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RESUMO

O diferencial competitivo € o que garante a atuagdo da empresa e sua permanéncia por longas
datas no mercado em que a cada dia que passa fica mais acirrado. Assim se torna
imprescindivel que a empresa ofereca produtos e servicos de qualidade de forma a manter os
seus clientes atuais e ainda garantir sua expansdao. A empresa precisa se adaptar as
necessidades dos clientes, sendo de suma importancia a empresa ser flexivel ao mercado onde
estd inserida, de forma a se adaptar com as mudancas do mercado de maneira agil. Este
trabalho visa a analisar a qualidade dos servi¢os bancarios na cidade de Formiga MG,
verificando quais sdo os gargalos € o que pode ser feito para melhorar a qualidade na
prestagdo dos servigos, satisfazendo os clientes em suas necessidades. Qualidade atrelada a
satisfacdo dos clientes se torna indispensavel para que a empresa tenha condi¢des de continuar
no mercado, € como o setor financeiro esta cheio de concorrentes, os bancos necessitam
melhorar seus processos de forma a diminuir a burocratizacdo dos seus processos, € assim
conseguir a maior fatia do mercado para assim obter maiores lucros.

Palavras-chave: Qualidade; Satisfacao de clientes; Servigos Bancarios.



ABSTRACT

The competitive edge is what guarantees the company's performance and its permanence in
the market for long dates on which each passing day becomes more entrenched. Thus it
becomes imperative that the company offers products and quality services in order to keep
their current customers and also ensure its expansion. The company needs to adapt to
customer needs, which is extremely important to be flexible enterprise market where it
operates so as to adapt to market changes so fast. This study aims to examine the quality of
banking services in the city of Formiga MG, checking where the bottlenecks are and what can
be done to improve the quality of service delivery, meeting clients on their needs. Quality
linked to customer satisfaction becomes essential if the company is able to continue in the
market, and how the financial industry is full of competitors, banks must improve their
processes to reduce the bureaucracy of its processes, and get the bigger slice of the market for
higher profits as well.

Keywords: Quality; Customer Satisfaction; Bank services.
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1 INTRODUCAO

Os bancos em geral tém papel fundamental na vida de todas as pessoas, pois a
populagdo encontra nos bancos a solu¢do para as suas necessidades, sejam elas de curto,
médio ou longo prazo. Os bancos auxiliam na simples acdo de depdsito em dinheiro, até
mesmo para operagdes mais complexas, como o financiamento de casa propria.

Hoje, fala-se muito em oferecer produtos e servigos de qualidade, dentro de normas
técnicas, que atendam realmente as necessidades do cliente. Como exemplo, pode-se citar a
necessidade de um atendimento 4gil e de qualidade, pois o cliente ndo tem tanta
disponibilidade de tempo para o atendimento bancario.

Alguns exemplos de como os bancos estdo a todo o momento ofertando produtos e
servigos cada vez mais inovadores, de forma a atender aos clientes em todos os aspectos, sao
os atendimentos efetuados por telefone, internet, celular e o proprio atendimento pessoal,
além das caracteristicas de cada produto de acordo com seu publico de consumo. Muita
tecnologia envolvida ¢ a era da modernizagao e simplificagdo de métodos antes burocraticos,
e isso traz beneficios a toda a populacdo, como a agilidade de pagamento de contas, com suas
varias opcdes para efetivacdo do pagamento como a internet, celular e central de atendimento
ao consumidor, além dos proprios terminais de auto-atendimento em que o cliente tem
diversas opcdes de servigos que sao feitos diretamente na maquina, sem a necessidade de
atendimento presencial com um funcionério.

A cidade de Formiga em Minas Gerais ndo foge de tal realidade. Conta com a
presenga de bancos publicos e privados, que atendem toda populacdo, fornecendo servigos
para o setor de pessoas fisicas e também das empresas em geral, ofertando acesso ao crédito, e
a possibilidade das pessoas estarem usando seus servicos de alguma forma. Neste trabalho, a
proposta ¢ que o enfoque seja no setor de pessoas fisicas que contam com iniimeros tipos de
Servigos.

Em uma agéncia bancéria tem-se a oferta de varios servigos, tanto para o setor de
pessoa fisica como para o setor de empresas. Entre os servigos oferecidos, principalmente no
setor de pessoa fisica, podem-se citar os servicos de crédito, entre os quais tem-se o
fornecimento de empréstimos e financiamento de bens mdveis e imoveis, cartdes de crédito,
limites de cheque especial que possibilita o cliente ter formularios de cheques.

No caso do cartdo de crédito, ¢ uma facilidade principalmente no quesito pagamento,

o que adiciona mais seguranca no ato da compra, onde o cliente faz o pagamento realmente a



loja, pode ganhar prazos para pagamento e ndo precisa andar com cédulas de dinheiro,
correndo o risco de perder tais cédulas ou até mesmo ser assaltado no momento do pagamento

das compras.

1.1 Problema

Devido a sua natureza intangivel, a qualidade do servi¢o ¢ um fendomeno complexo, de
dificil delimitacio e mensuragio (HOROVITZ, 1993; apud GRONROOS, 1995). Para uma
empresa fazer uma avaliacdo da qualidade oferecida em seus servigos, tem-se a necessidade
de obter informagdes dos clientes, apds a prestacdo dos servigos, € conhecer a real satisfagao
do cliente para que sejam tomadas as agdes necessarias a melhoria da qualidade de tais
Servigos.

E nesse contexto, que este trabalho se propde a avaliar: como estd a qualidade na
prestacdo de servicos de uma agéncia bancaria na cidade de Formiga-MG pela percepcao dos
clientes? Assim poderdo ser obtidas possiveis sugestdes para se manter ou até melhorar a
qualidade percebida pelos clientes, de forma a poder contribuir positivamente para a

estabilidade da empresa no mercado cada vez mais concorrente.

1.2 Justificativa

Este trabalho se propde a analisar a qualidade dos servigos bancarios prestados na
cidade de Formiga/MG do ponto de vista dos clientes, no setor de pessoa fisica, uma vez que
estes demandam um atendimento mais agil, sempre procurando a solu¢do de seus problemas,
de ordem financeira, de maneira mais eficaz e de qualidade.

O grande problema dos bancos sdo as filas de atendimento presencial, onde o cliente
necessita da execu¢do do servico por um funcionario qualificado e treinado, mas este cliente
ndo possui tempo disponivel para ficar nas filas, devido a diversos fatores. Isso gera algum
desconforto para as pessoas, pois ndo tém alternativas viaveis para execugao do servico.

A importancia de se manter a prestagdo de servicos bancarios com qualidade ¢

essencial para a empresa, pois esta ganha com a fidelidade do cliente, que com o decorrer do
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tempo adquire mais produtos e faz o uso das ferramentas para atendimento como os terminais
de auto-atendimento, telefone, internet, rentabilizando ainda mais o cliente que nada mais ¢
do que fazer com este cliente realmente mantenha um nivel de consumo dentro das suas
possibilidades de acesso ao crédito.

O cliente também ganha com a presta¢ao de servigos de qualidade, pois este servigo
vai realmente atender as expectativas do cliente , ou pode até supera-las. O cliente ganha
tempo e faz realmente o uso dos produtos financeiros que podem atender as suas
necessidades.

O banco investe cada vez mais em tecnologia, dando suporte para o cliente fazer suas
transagdes via terminal de auto-atendimento. Hoje ja se pode até fazer movimentagdes via
celular, e também ja ¢ possivel fazer o saque sem o cartdo no proprio terminal. Isso demonstra
a preocupacao da empresa em realmente fornecer servigos de qualidade e sua estratégia de
mercado, para manter esse publico de consumo cada vez mais satisfeito com os servigos
prestados.

Assim, esse trabalho se torna importante, devido a demanda por servigos de qualidade,
principalmente numa 4area que ¢ essencial para as pessoas, a drea financeira, tanto para o
cliente que precisa de melhores opgdes de atendimento, quanto a empresa que necessita
enxergar as possibilidades de estar sempre melhorando a sua qualidade para se obter maiores

resultados que sdo os lucros de suas atividades.

1.3 Hipoteses

Se ha funciondrios motivados com os propositos da empresa, logo se tem uma
prestagdo de servicos com os padroes internos da empresa, sendo que o treinamento de
funcionarios ¢ de suma importancia, pois o funciondrio com habilidade, mas sem o
conhecimento de produtos e servicos ndo presta o atendimento de exceléncia totalmente.
Assim, se um funciondrio demonstra-se desmotivado, fazendo o seu servigo com tempo
médio maior que os colegas, logo se tem um acréscimo de tempo de espera do cliente e isso
nao ¢ bom para o quesito qualidade em atendimento.

Tem que se ter disponibilidade de terminais de auto-atendimento em perfeita
funcionalidade, pois se ndo tiver isso para oferecer um atendimento mais agil de nada adianta

a tecnologia nessas horas. Em dias de muito movimento, por exemplo, 0s erros mais comuns
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sdo de falta de suprimentos em certos terminais. Nesses dias a manutengdo de terminais tem
que ser de primeira linha e com agilidade, pois os clientes necessitam do atendimento agil,
com qualidade.

Analisando o fluxo de atendimento presencial na area negocial, por exemplo, ndo
poderia ter terminais telefonicos nas mesas para atendimento simultaneo de clientes de forma
presencial e telefonica, pois uma simples ligacdo pode interromper o atendimento em curso o
que gera desconforto tanto pro funciondrio quanto para o cliente. O atendimento de qualidade
estd atrelado ao atendimento com resolucdo dos problemas dos clientes sem demandar muito
tempo.

Se tiver esses terminais telefonicos em operagdo com o atendimento em si entdo
havera um gargalo da prestagdo de servigos com qualidade, pois irda demandar um tempo
maior de atendimento, o que pode gerar reclamacdes pelo atendimento telefonico ter sido
priorizado quanto ao atendimento presencial, onde o cliente ja aguardava a mais tempo no

recinto do proprio banco.
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2 OBJETIVOS

Para sistematizar destacam-se o objetivo geral e os especificos a seguir.

2.1 Objetivo Geral

Analisar a qualidade do atendimento no setor de pessoa fisica de uma agéncia bancaria

do setor publico em Formiga-MG.

2.2 Objetivos Especificos

* Identificar possiveis gargalos nos procedimentos adotados pela agéncia para
fornecer um servigo padronizado e de qualidade, seguindo o regimento interno e
observando as leis atualmente em vigor.

* Verificar a percep¢ao do cliente quanto a qualidade do atendimento prestado no
setor de pessoa fisica.

e Listar possiveis agdes para melhorar o fluxo de atendimento, para garantir a

satisfacdo do cliente.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Neste trabalho irdo ser apresentadas as maneiras ja estudadas de como o cliente se
sente satisfeito por meio da prestagdo de servigos. No primeiro tdpico tem-se a definicdo do
que ¢ servigo. No segundo topico havera a descricdo de como os servigos bancarios estdo
entrando na era da tecnologia, acompanhando as mudancas do mercado e suas exigéncias
cada vez mais rigorosas. No terceiro topico tem-se a explicacdo do que ¢ a satisfacdo do
cliente, ¢ de como ¢ dificil mensurar este quesito, pois a qualidade do servigo prestado
depende de percepg¢des humanas. No quarto topico verificaremos algumas possibilidades de
melhorias nos processos de prestacdo de servicos bancérios, a fim de manter a qualidade,

gerando lucro para a empresa e atingindo a satisfacdo do cliente.

3.1 Definicao de servigo

A defini¢ao de servigos pode ser dada de maneira simples e todas as defini¢des
abrangem a caracteristica de ser intangivel, ou seja, aquilo que ndo pode ser tocado, palpavel.
Sendo assim muitas defini¢des sdo dadas que vao de encontro as definicdes de produto que
pode ser tocado e palpavel.

“Servico ¢ uma atividade destinada a satisfazer necessidades individuais ou coletivas,
por meio de consumo de um bem ou pelo trabalho de um ou mais individuos. Enquadrada no
setor terciario da economia.” (ENCYCLOPAEDIA BRITANICA DO BRASIL, 1998).

Segundo Lovelock e Wright (2002) servi¢o ¢ um desempenho oferecido por uma parte
a outra. O desempenho ¢ essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade
de nenhum dos fatores de producdo. Lovelock e Wright (2002, p.5), definem servigos como
“atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e
lugares especificos, como decorréncia da realizagdo de uma mudanga desejada no — ou em
nome do — destinatario do servigo.”

Kotler e Armstrong (1993, p.413) definem servigo como “um ato ou desempenho
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulte na posse de

nenhum bem e, sua execu¢do pode nao estar ligada a um produto fisico”.
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Segundo Gronroos (2003), um servigo consiste em uma série de atividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, ocorrem nas interagdes entre o cliente e os funcionarios
de servigco e/ou recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servicos e que sdo
fornecidas como solugdes para problemas do cliente.

Assim, ha uma breve noc¢ao de que o servico ¢ algo que nio pode ser medido ou
tocado. Mas ele ¢ percebido pelo cliente, pelo fornecimento de outra parte, ao ter suas
necessidades atendidas.

Para que as necessidades do cliente sejam atendidas, o banco oferece diversas opgdes
de atendimento e atualmente investe em tecnologias capazes de processamentos mais ageis se
comparados aos aplicados ha alguns anos atras. E neste contexto que o proximo tdpico
apresenta quais sdo as agdes que os bancos estdo fazendo para modernizar cada vez mais a

prestagdo de servigos bancarios.

3.2 A modernizacao dos servicos bancarios

O processo de modernizacao dos servigos bancarios € visivel em alguns aspectos como
a implantacdo de caixas automadticos em diversos pontos, onde antes as agéncias nao
poderiam atingir, além disso, os investimentos em sistemas cada vez mais ageis adicionam o
diferencial do servi¢o a alguns bancos, oferecendo a seus clientes mais comodidade na hora
que mais necessitam dos servigos bancarios e hoje em dia a facilidade de certos produtos
como o taldo de cheque e principalmente o cartdo de crédito na hora de pagar as contas sem
necessitar de cédulas. Isso é s6 uma parte do que os bancos fazem para cada vez mais

satisfazer o cliente superando as suas expectativas quanto ao servigo prestado.

3.2.1 Aperfeicoamento do acesso aos servicos financeiros

Com o surgimento de novas tecnologias, os servigos financeiros passam por uma
mudancga de abrangéncia, atingindo pessoas de todo o mundo.
Segundo o Comité Latino Americano de Assuntos Financeiros realizado em 2006, o

acesso aos servigos financeiros tornou-se um problema das entidades publicas por ter uma
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forte correlagdo entre o aumento a tais acessos e a inclusdo social. Como exemplos de
servicos financeiros podem-se citar: contas correntes € de poupanga, cartdes de crédito,
cartdes de débito, e o crédito em forma de financiamentos e empréstimos.

Segundo o mesmo Comité, o progresso da tecnologia ¢ um caso positivo para o
desafio de aperfeicoar o acesso aos servigos financeiros com ajuda de telefones celulares,
internet, comunicagdo via satélite, televisdo, maquinas ATM (Automatic Teller Machine),
cartdes inteligentes, etc. A adocdo de novas tecnologias reduz o custo dos servigos
financeiros, especialmente os relacionados com transagdes e pagamentos. (CLAAF, 2010).

Uma das maneiras de aperfeicoamento do acesso aos servigos financeiros foi a
introducao de inovacao tecnologica nos bancos e processos de atendimento bancério. Mas o
que vem a ser essa inovacao tecnologica?

Segundo a Pesquisa da Atividade Econdmica Paulista, SEADE (2001) “Inovagao
tecnologica: corresponde a introdugdo de um servigo ou produto financeiro que tenha
requerido o uso da tecnologia para seu desenvolvimento.” Sdo exemplos de inovagao
tecnologica em bancos:

* Introdugdo de novos equipamentos de auto-atendimento (Ex.: terminais de

depositos, dispensador de cheques);

* Leitores de codigos de barras em caixas e/ou ATM’s;

* Débito automatico, pagamento automatico de fornecedores;

* Oferta aos clientes: cheque eletronico, cartdo de crédito ou cartdo de débito;

* Péginas na Internet para compra de servicos ou produtos financeiros (seguros,

previdéncia, etc.);

* WAP - Wireless Application Protocol (Protocolo de Aplicagdes sem Fio):

tecnologia que faz do telefone celular um terminal pleno de acesso a Internet;

* Central de atendimento (call center) para atendimento aos clientes;

* Disponibilizacdo de atendimento telefonico automatico (por computador) para

consulta de saldo/extrato, cancelamento de cartdo, etc.;

* Uso de equipamentos que permitam a realiza¢do de teleconferéncias;

e Uso de softwares de gestdo integrada (permite conexdao de dados entre

departamentos da empresa);

* Uso de softwares de seguranca de rede;

* Introdugdo de sistemas de redes digitais para transmissao de dados;
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* Banco de dados eletronico de clientes que permita fazer contatos personalizados
junto a clientes (Ex.: promogoes direcionadas do cartdo de crédito diferenciado
para uma clientela selecionada);

* Informatizagdo do processo de trabalho das forcas de vendas, com uso de
microcomputador portatil (notebook);

* Armazenamento de informac¢des em meio magnético (arquivos em CD-ROM, zip
drive);

* Uso de CD-ROM para publicagdo de catdlogos de servigos e/ou produtos
financeiros.

Com todos esses avangos o que se identifica € que cada vez mais os servicos tendem a
se modificar, recebendo novas caracteristicas, se tornando mais acessiveis ao publico. Assim,
0s antigos processos se tornam mais ageis, diminuindo o tempo de espera dos clientes no
recinto do banco a procura de atendimento.

E nesse contexto que serd mostrado o historico da informatica no processo de

modernizacao desses processos de atendimento e oferta de servigos bancérios.

3.2.2 Historico da informatica no processo de modernizac¢ao dos servicos bancarios

De acordo com Rodrigues, Radamés de Sa e Oliveira (1989), a modernizagdo dos
servicos bancarios no Brasil teve inicio na década de 1960, que surgiu pela necessidade de
expansdo geografica e ampliacdo de tais servicos. Na década de 1970, observamos o
desenvolvimento do processamento eletronico da retaguarda, que ¢ o local interno das
agéncias que fazem a conferéncia manual de envelopes e o processamento dos depositos e
digitacdo de documentos, garantindo padrdoes e agilidade das transacdes bancarias. As
principais tecnologias de apoio ao cliente sdo introduzidas na década de 1980, com o
surgimento de terminais de caixas eletronicos internos, com opera¢do de um funcionario,
onde processavam saques ¢ depositos. A partir dai, surgem os caixas eletronicos externos que
processavam operacdes de depdsitos e saques mediante a utilizacdo de um cartdo magnético.

O home-banking ¢ uma das inovagdes onde o cliente, através de um terminal de
computador com acesso a internet, pode fazer diversos servigos bancarios na sua propria casa,

com a comodidade de ndo ter que esperar em filas de atendimento.
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A partir disso, surgem os call-centers que sao os atendimentos feitos por telefone que
sdo cada vez mais informatizados e também surgem os atendimentos por telefones celulares,
onde o cliente acessa os principais servigos bancérios a partir de um telefone celular, com
toda comodidade de poder acessar a qualquer horario e em qualquer dia da semana,
aumentando assim o atendimento oferecido pelas agéncias que atendem somente nos dias

uteis em um periodo de apenas cinco horas diarias.

3.2.3 A inovacio tecnologica na oferta de acesso aos servicos financeiros

A tecnologia estd mudando a interagdo entre consumidores e bancos. Albertin (2007)
afirma que as empresas prestadoras de servigos baseados em informagdes, tais como as
instituicoes financeiras, estdo assistindo a uma transforma¢ao da natureza e da extensao de
seus negocios pelo advento dos sistemas eletronicos de entrega do servigo.

Mariz (2002) relata que as inovacdes tecnologicas tém oferecido as seguintes
facilidades ao consumidor:

* Pagamentos e depositos on-line;

* Informagdes de marketing;

* Acesso eletronico aos extratos de contas, e informagdes sobre empréstimos e

aplicagoes;

* Habilidade nos processos de transferéncia de valores entre contas;

* Pagamentos de contas e

* Habilidade para se utilizar multiplos produtos de softwares financeiros com

memorias, eliminando a digitagdo dos mesmos dados novamente.

Os bancos sdao promotores tradicionais de grandes investimentos na parte da
tecnologia da informa¢do e tem seus processos, produtos e servigos
fundamentalmente apoiados nessa tecnologia. Isso tem contribuido para os bancos
serem vistos também como organizagdes que se preparam e tém contribuido para o
surgimento de uma economia digital. Um dos argumentos € que, o uso da tecnologia
teria sido motivado pela redugdo de custo e pela necessidade de agilizar o
processamento dos servicos e dar vazdo a grande demanda de atendimento aos
clientes. Porém, o argumento mais atual ¢ o da necessidade de melhoria da
qualidade dos servigos e produtos bancarios e, sobretudo no aprimoramento do
atendimento aos clientes. ( ALBERTIN, 1997, apud MARIZ, 2002, p.29)
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Assim, se torna visivel que as inovagdes tecnoldgicas fornecem um apoio real para as
necessidades da empresa de se manter seus clientes com a qualidade do atendimento seja em
qualquer lugar que ele estiver, assim aumentando as possibilidades daquele cliente se manter
fiel, pois ndo haverd a necessidade de um atendimento fisico para uma simples consulta a
saldos, e aplicagdes financeiras, ou até contratagdes de empréstimos.

O beneficio foi para ambas as partes, pois 0s bancos podem atingir a um publico bem
maior e ofertar também mais produtos a um custo bem menor , através dos caixas eletronicos
que sdo instalados em diversos locais estratégicos que vao desde a sala de auto atendimento
at¢ a um simples quiosque no shopping, aumentando assim o horario de atendimento
oferecido pelas agéncias. E o cliente ganha tempo fazendo suas transagdes até por celular, nao

necessitando se deslocar até uma agéncia.

Mais de dois ter¢os dos empréstimos, hoje, ¢ feito longe das agéncias, sendo 52%
em caixas eletronicos, 9% por telefone (Central de Atendimento Banco do Brasil) e
7% pela na Internet.

O Banco observou que o uso dos canais alternativos para tomar empréstimos
aumenta de forma sazonal. Durante o verdo, quando mais pessoas viajam de férias e
as despesas com tributos e material escolar aumentam, a quantidade de empréstimos
feitos pelos caixas eletronicos e internet somados chega a 69,5% do total. Nas datas
comemorativas, como o Dia das Maes, esse indice volta a subir.

Passou o tempo em que era preciso falar com o gerente do banco para tomar um
empréstimo. Essa revolucdo na concessdo de empréstimos foi possivel gracas aos
avangos da tecnologia bancaria. Mais evidente nos terminais de ultima geracdo, a
alta tecnologia provocou mudangas mais profundas, longe dos olhos dos clientes,
nos sistemas de analise de crédito. (BANCO DO BRASIL, 2010)

Com essa pesquisa se torna claro que as pessoas cada vez mais procuram um
atendimento mais 4gil que seja de facil utilizacdo, pois as filas de hoje em dia nada
compensam para quem estd sempre com pressa, ou por nao querer perder a comodidade de
fazer suas transagdes diretamente em casa no seu proprio computador.

E neste contexto que agora serd definido o que seria a satisfagdo do cliente, se com

todos os avancos tecnoldgicos, a satisfacdo do cliente estd sendo realmente atingida.
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3.3 A Satisfacao do Consumidor Bancario

“Foco no cliente”, esta ¢ a imposi¢cdo do mercado e a razdo pela existéncia de qualquer
empresa, pois, se ela ndo coloca a sua prioridade em atender realmente o cliente com
qualidade, estard abrindo mao de um grande mercado. De modo geral, quando 100 pessoas
passam por uma experiéncia desagradavel, o varejista em questdo pode perder de 32 a 36
possiveis clientes, de acordo com o resultado do Estudo sobre insatisfagdo do cliente de
varejo 2006, produzido pelo Projeto de Varejo Jay H. Barker, da Wharton, (Jay H. Baker
Retailing Initiative) e pela consultoria Verde Group, de Toronto (WHARTON, 2010).
Considerando a parte de prestagdo de servicos, o grande questionamento ¢ como executé-los
com qualidade para que se atinja a satisfa¢do dos clientes.

Kotler (1998, p. 53) define que: "Satisfagdo é o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou
resultado) em relagdo as expectativas da pessoa".

A satisfacdo aliada ao bom atendimento ¢ o que faz o cliente retornar, por isso, a
satisfacdo dos clientes tem que ser o motivo maior, pois estes quando satisfeitos sdo mais do
que consumidores ou clientes, mas, parceiros comerciais ¢ defensores da empresa e fazem
propaganda para amigos e familiares (KOTLER, 1998).

E assim que serdo mostradas quais sdo as exigéncias atuais do mercado, onde o cliente
estd inserido como sendo o principal “ator”, e que € na funcao dele que tudo devera ser feito
para que seja alcancada a sua satisfacdo e se possivel até superd-la para manté-lo por mais

tempo.

3.3.1 As exigéncias do mercado

A empresa de servigos pode diferenciar seu fornecimento de servigos de trés formas -
através das pessoas, do ambiente fisico e do processo. Ela pode se distinguir tendo pessoal de
contato com clientes mais capaz e confidvel do que seus concorrentes. Ou pode desenvolver
um ambiente fisico superior onde o servico ¢ fornecido. Por exemplo, os bancos poderiam
fornecer servigos bancarios domiciliares para os clientes, ao invés de forca-los a ir até o

banco, estacionar e esperar em uma fila. (KOTLER & ARMSTRONG, 1993).
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Segundo Schwingel (2001), o servigo s6 existe em fung¢do do consumidor. Nao
podemos estocar um servico esperando que o consumidor necessite dele. Devemos conhecer
bem o cliente e fazer o possivel para superar suas expectativas, sempre buscando a exceléncia
do servigo prestado.

Uma empresa pode checar regularmente a satisfacdo do cliente através de sistema de
sugestoes e reclamacoes, pesquisa com clientes e comparagao com as compras. Quando um
servico de baixa qualidade ¢ descoberto, ele pode ser corrigido. (KOTLER; ARMSTRONG,
1993).

Conforme Lovelock e Wright (2002), clientes irritados e insatisfeitos podem ser
problematicos, porque passam para outra companhia ¢ podem disseminar um boca a boca
negativo. Se um cliente se mostra satisfeito ou indiferente com o servigo prestado ele pode ser
atraido pela concorréncia. J4 um cliente encantado, porém, ¢ mais certo de permanecer fiel a
despeito de ofertas competitivas atraentes.

A empresa nao deve medir esforgos em se aplicar uma pesquisa de satisfagdo dos
clientes. Uma maneira comum de medir tal satisfagdo, segundo Lovelock e Wright (2002,
p.113) € “pedir aos clientes que, primeiro, identifique quais fatores sdo importantes em sua
satisfacdo, e depois, avaliem o desempenho de um fornecedor de servigos e seus
concorrentes.”

Os resultados dessas pesquisas de satisfagdo fornecem uma nogdo da quantidade de
clientes que a empresa possui que sdo realmente fi¢is bem quantos estdo em risco de desistir.
Depois que a empresa coleta esses dados dos clientes, o proximo passo ¢ decidir as estratégias
mais adequadas para elevar os niveis de satisfacao.

Schwingel (2001, p.46), afirma que “a verdadeira satisfagio do cliente ¢ uma
habilidade organizacional para atrair e reter clientes e aumentar o relacionamento com o
cliente através do tempo.”

Kotler e Armstrong (1993) salientam que a qualidade do servigco € uma das principais
formas de uma empresa se diferenciar de seus concorrentes.

Para um bom atendimento deve-se evitar a demora, tanto no atendimento pessoal,
como no caso de telefone, sendo que neste ultimo meio de comunicagdo da empresa com o
seu consumidor ¢ precioso evitar deixa-lo na linha de espera. Isto porque o telefone ¢ um
excelente instrumento de comunicagdo com os clientes, mas deve ser utilizado de forma
adequada, pois um atendimento ruim pode fazer com que o cliente passe para a concorréncia

(GODRI, 1994).
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E neste contexto que agora serd comparado o tipo de atendimento ao cliente, entre
atendimento percebido e o atendimento esperado, ao qual mostra o nivel de satisfacao do

cliente com o servigo prestado pela empresa.

3.3.2 A satisfacio do cliente (comparativo em atendimento esperado e atendimento

percebido)

De acordo com Lovelock e Wright (2002, p.102), “as definigdes baseadas nos servigos
igualam qualidade a satisfagdo do cliente, conforme define a féormula: Satisfagdo= Servico
percebido/Servigo esperado.”

Essa formula ¢ explicada por uma teoria muito simples. Segundo Lovelock e Wright
(2002, p.102), “a qualidade do servico ¢ o grau em que um servico atende ou supera as
expectativas do cliente”, se o cliente recebe um atendimento melhor do que o esperado, entdo
ficara contente, se ele recebe um atendimento abaixo das suas expectativas, ficard com raiva
ou frustrado e podera julgar a qualidade de acordo com o grau da sua satisfagdo.

De acordo com Lovelock e Wright (2002), apds consumirem o servigo, os clientes
fazem comparagdes da sua qualidade esperada com o que realmente receberam. Assim, os
servicos com qualidade recebida superior ao que esperavam geram uma satisfa¢gdo maior e o
nivel do servigo serd visto como de qualidade superior. Se o servico for feito dentro da zona
de tolerancia, acharao que o servigo ¢ adequado, mas se a qualidade cai para um nivel abaixo
do servico adequado esperado pelos clientes, ocorre uma discrepancia, ou lacuna na
qualidade, entre o desempenho da empresa de servigo e as expectativas do cliente como

mostra a figura 1 abaixo:
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FIGURA 1: A relagdo entre Expectativas, Satisfacdo do cliente e Qualidade Percebida no
Servigo.

Fonte: Adaptado de: Lovelock e Wright (2002)

A lacuna do servigo nada mais € que a avaliagao geral do cliente em relagdo ao servigo
recebido comparado ao que ele esperava. De acordo com Lovelock e Wright (2002) , a meta
de melhoria da qualidade no servigo ¢ estreitar essa lacuna com a maior possibilidade.

As sete lacunas na qualidade do servigo segundo Lovelock e Wright (2002) sado:

1 lacuna no conhecimento: ¢ a diferenca entre o que o fornecedor acredita ser a necessidade
do cliente e as reais expectativas do cliente;

2 lacuna nos padroes: diferenga entre as percep¢des da administracao sobre as expectativas do
cliente e os padrdes de qualidade;

3 lacuna na entrega: diferenca entre os padroes de entrega e o verdadeiro desempenho do
fornecedor do servico;

4 lacuna nas comunicagdes internas: diferenca entre o que a companhia ¢ capaz de entregar
realmente, sobre o que o pessoal de propaganda e vendas julgam ser as caracteristicas do
produto, desempenho e nivel de qualidade;

5 lacuna nas percepgdes: diferenga entre o servigo entregue e aquilo que os clientes percebem
ter recebido;

6 lacuna na interpretacdo: diferenca no que o cliente acha que foi prometido pelas
comunicacdes de um fornecedor de servigo e o que realmente as campanhas realmente

prometeram;



23

7 lacuna no servigo: diferenca entre o que o cliente espera recebe e suas percepgdes sobre o

servico que ¢ realmente entregue.

3.3.3 As limitagdes para se alcancar a satisfacio do consumidor bancario

Como afirma Soares e Sheffler e Zamberlam (2005), existem trés caracteristicas da
qualidade em servigos bancarios que se resumem em :

- Atendimento bancario com qualidade: este se demonstra com agilidade e respostas rapidas
quanto as necessidades e solicitacdes dos clientes;

- Comunicagdo e informacdo: neste aspecto se espera que os colaboradores satisfardo as
necessidades do cliente com respostas rapidas, claras e objetivas para resolver os seus
problemas;

- Operagdes: esta terceira caracteristica tem como qualidade atuar com um menor nivel de
erros possiveis, bem como de burocratizagdo, e ofertar realmente produtos e servicos que
atendam as necessidades do cliente.

Isso demonstra que a empresa que oferece servigos bancarios, precisa realmente de
colaboradores bem treinados, que tenham o conhecimento e habilidade para lidar com as mais
diversas situa¢des do atendimento bancario, e que fornegam a seus clientes informagdes
objetivas com seguranga ¢ clareza a respeito de seus produtos e processos.

De acordo com Gaspar (2010, p.23), ‘o erro zero ¢ impossivel’, © Muitas empresas
desperdigam recursos e formulas mirabolantes e deixam de fazer o bésico, que € respeitar o
consumidor e resolver de forma eficaz os problemas que aparecem’.

Neste contexto, quando um cliente ndo se sente satisfeito com a empresa, ele pode ter
como saida a troca de fornecedor, assim teremos o fim da relagdo que comumente custa caro
para ser construida, ou simplesmente o cliente pode apelar para os cada vez mais conhecidos e
divulgados mecanismos de defesa do mercado. (GASPAR, 2010).

Para se ter uma nogdo de como as empresas sdo vistas pelos clientes através de seu
atendimento, EXAME/IBRC fez uma pesquisa onde os dados comprovam que a grande
maioria das empresas se véem com um atendimento eficaz, mas a realidade ndo condiz com
os principios de atendimento de exceléncia, e o consumidor revela a discrepancia entre eles.

Os resultados de acordo com EXAME(2010, p.24 e 25) mostram que:
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*  98% das companhias disseram ter estrutura de atendimento eficaz, mas quando o

servigo foi testado s6 48% atingiram as leis de defesa do consumidor;

* 37% das empresas tém softwares de gestdo que ajudam a identificar falhas e

conhecer o cliente;

* 57% oferecem aos empregados, a cada 15 meses, treinamentos relacionados a

atendimento;

*  39% das empresas solucionaram os problemas apresentados pelos clientes-surpresa

na primeira tentativa;

* 90% fazem pesquisa de satisfacdo de clientes. No entanto, apenas 69% usam os

dados para melhorar a qualidade do atendimento.

Conforme pesquisa realizada por EXAME (2010) de acordo com Gaspar (2010),
verifica-se que a diferenga entre as empresas que fornecem um atendimento mais efizaz com
as que tem um desempenho pior, estd na combinacdo de investimentos em treinamentos,
sistemas tecnoldgicos que organizem o fluxo das reclamacdes € um controle maior sobre o

produto ou servigo oferecido.

“Imagine um banco que, por erros de sistema ou de funcionarios, desapareca com o
dinheiro do correntista.Ou uma instituicdo financeira que erre sistematicamente o
extrato de investimentos do cliente. Nao ha vida longa no mercado financeiro para
uma organizagdo desse tipo. Cumprir o contrato ¢, portanto, questdo de
sobrevivéncia. Essa ¢ uma poderosa explicacdo para o desempenho do Bradesco, o
mais bem colocado na pesquisa.” ( GASPAR, 2010, p.25,26)

Assim, quando fica comprovado que o comportamento de um funciondrio ¢
inaceitavel, como no caso de um correntista que ouviu a atendente de sua agéncia chama-lo de
“mala”, ele é demitido.

Gaspar (2010, p.27) conclui que “talvez a grande resposta ao desafio do
relacionamento com o consumidor seja encara-lo como o que ele realmente ¢: um componente
vital do negdcio, e ndo um favor ou um agrado do mercado.”

Segundo Pires e Costa Filho (2001, p.60) “Costumes ou tradi¢cdes da cultura de um
povo podem ser obstaculos importantes a superar na adogdo de novos produtos e servigos de
base tecnologica. Mas culturas sdo passiveis de mudangas e a tecnologia tem alterado habitos

tdo conservadores como o atendimento bancario.”
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Os beneficios da tecnologia aplicada ao atendimento bancario se tornam visiveis na
parte que diz da ampliagdo do horario de atendimento, podendo o cliente a qualquer momento
fazer a retirada do seu dinheiro, ou fazer outros tipos de servicos sem depender do
atendimento pessoal. O cliente conta também com a conveniéncia em lojas, onde o cliente
efetua a sua compra e pagar de maneira segura sem correr o risco de perder o dinheiro ou ser
assaltado.

Segundo Pires e Costa Filho (2001, p. 61), “a tecnologia aplicada a automagao
bancéria [...], despersonaliza o atendimento, trazendo a tona fobias, medos e bloqueios em
relacdo a maquinas para uma grande parcela da populagdo.”

Portanto vemos alguns aspectos a serem considerados na parte de automacao bancaria

a seguir:

VANTAGENS DESVANTAGENS
conveniéncia impessoalidade
disponibilidade resisténcias

Automagao praticidade fobias/medos/bloqueios

baixo custo desumanizagdo do atendimento
alta padronizacdo reducdo do contato com clientes
relacionamento alto custo
prestigio baixa padronizagdo

Personalizag@o atengdo/cordialidade
confianca pessoal
seguranga psicoldgica

FIGURA 2: Vantagens e desvantagens da disputa automacdo versus personalizacdo em
bancos.

Fonte: Adaptado de Pires e Costa Filho (2001)

Pires e Costa Filho (2001), afirmam que as pessoas ainda ndo se sentem confortaveis
utilizando o auto-atendimento dos bancos, diante do desconhecido, muitos ainda ficam
receosos com sua utilizacdo. Entretanto, a utilizacdo desses terminais eletronicos, vem
reduzindo gradativamente esses bloqueios e resisténcias, abrindo um espago mais amistoso na
relagdo cliente/banco, que em um futuro pode resultar em maior satisfacdo das necessidades
dos clientes. A expectativa ¢ de que o uso do auto-atendimento bancario, em razdo do valor
que o cliente passa a perceber neste tipo de servico, seja incorporado ao seu dia a dia.

Como se pode verificar, os bancos estdo inseridos em um mercado em que os clientes
ditam as regras e que o atendimento aos seus desejos ¢ de suma importancia para a
sobrevivéncia de tais empresas no ramo financeiro. Os clientes sendo ainda mais exigentes e a
existéncia de leis especificas como o Codigo de Defesa do Consumidor, limitam ainda mais o

atendimento completo de todos os requisitos dos clientes para se chegar a satisfacdo total.
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No préoximo topico ird ser abordado o que se tem feito para efetuar a melhoria do
atendimento bancario como um todo, fazendo os investimentos necessarios na aplicacao de

novas tecnologias e também de valorizagdo de seu quadro de colaboradores.

3.4 A Melhoria da qualidade do servi¢co bancario

Segundo Mariz (2002), estd surgindo um novo modelo de servigos. Nesse novo

modelo as empresas:

- Valorizam tanto o investimento em pessoas quanto as maquinas;

- Utilizam tecnologia para dar suporte ao pessoal da linha de frente e ndo somente para
substitui¢do ou monitoragao de tais pessoas;

- Colocam importancia no recrutamento de vendedores e supervisores, igualando ao de
gerentes e altos executivos;

- Fazem uma interligagdo entre o desempenho dos colaboradores e sua remuneracao,
abrangendo a todos e ndo apenas para os mais graduados.

A logica desse novo modelo ¢ clara: funcionarios mais bem treinados € com uma
melhor remunera¢do fornecem uma melhor prestacdo de servigos, permanecem mais tempo
no cargo e precisam de menos supervisdo. Assim, o cliente fica satisfeito com a prestacdo do
servigo de qualidade.

No caso do atendimento bancério, se o nimero de funcionarios ndo corresponde a
demanda de clientes, logo ndo ha prestacio de atendimento de qualidade. A falta de um
simples funcionério por questdes de problemas de saude ou escalas de férias, por exemplo,
pode acarretar sérios transtornos a todos os colegas que deverdo entregar ao cliente 0 mesmo
servico. Por isso, tem que ser planejado a escala de funcionarios para realmente atender aos
propositos de atendimento de qualidade, sem prejudicar os funciondrios com sobrecarga de
servicos e muito menos os clientes. Tem que se planejar a dotacdo das agéncias pela
quantidade da demanda dos servigos e clientes. Uma agéncia com pouquissimos funciondarios
para o setor com uma abrangéncia ampla de clientes, vai ocasionar acimulo de servigos, €
possivelmente nem todos os clientes poderdo ser atendidos com os procedimentos internos da
empresa, com foco na qualidade do atendimento.

O beneficio da tecnologia aplicada aos servigos bancarios se torna claro na

conveniéncia da automagdo de tais servigos, além de facilitar algumas acgdes dos clientes,
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como exemplo, um simples saque, pagamento de contas e impostos, retirar um talonario. Essa
autonomia segundo Rodrigues, Radamés de Sa e Oliveira (1989), ¢ bem aceita desde que
melhore os aspectos de eficiéncia, conveniéncia, agilidade e tratamento, mas que somente o
aumento da agilidade ndo contribui para melhorar a avaliacdo que o cliente faz sobre os
servigos. Esta agilidade tem que estar ligada ao tratamento adequado a clientela, o que sugere
que o atendimento automatizado nao dispensa o atendimento personalizado.

Alguns dos beneficios para o desenvolvimento do potencial tecnolégico para os

clientes:

Outra razdo para se investir e desenvolver todo o potencial tecnoldgico disponivel
para o banco virtual sdo os beneficios oferecidos para os clientes, como a
diminuicdo do tamanho das filas nas agéncias bancarias fisicas, a maior flexibilidade
horaria para realizar as transagdes bancarias ¢ o ganho de tempo em fungdo da
possibilidade de se realizarem as transagdes a partir de casa. (GOUVEA; CASTRO,
2006, p.4,5)

Os beneficios para o desenvolvimento da tecnologia para a empresa:

A flexibilidade da Internet permite que uma empresa execute sua estratégia de criar
valor para o cliente, quando através dela oferece mais um meio para exibir produtos
e servigos; [...] oferecer melhor atendimento e prego; posicionar-se como
concorrente de menor custo, quando ndo precisa financiar as instala¢des fisicas.
(GOUVEA; CASTRO, 2006, p.690

Assim pode-se concluir que o investimento na area tecnoldgica, fornece uma
possibilidade de melhoria da qualidade. Em conjunto com os investimentos em colaboradores
também, aumentando os seus conhecimentos sobre procedimentos e até mesmo sobre os
produtos através de treinamentos mais eficazes, a empresa pode oferecer um atendimento
mais personalizado, onde se atinge realmente a satisfacdo do cliente.

Com isso, teremos através da satisfagdo do cliente, beneficios para a empresa, onde os
niveis mais altos de satisfagdo do cliente resultam em mais fidelidade. Ao longo do prazo ¢
mais lucrativo manter bons clientes do que constantemente atrair novos clientes para
substituicdo dos que saem. Assim os consumidores mais satisfeitos disseminam informagoes
positivas e tornam-se praticamente vendedores da empresa, o que reduz custos na divulgacao

de anuncios para atrair novos clientes. (LOVELOCK; WRIGHT, 2002).
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4 METODOLOGIA

Metodologia de trabalho significa escolher o caminho, ou seja, a agdo de trabalho da
pesquisa, descrita de forma exata, minuciosa e detalhada, especificando os meios de coleta de
dados, instrumentos utilizados para a coleta dos dados ¢ a forma de interpretacao das

informagdes obtidas.

4.1 Tipo de Pesquisa

Do ponto de vista de sua natureza, a pesquisa segundo Silva e Menezes (2001, p.20)
pode ser basica, “onde objetiva gerar conhecimentos novos uteis para o avango da ciéncia sem
aplicagdo pratica prevista. Envolve verdades e interesses universais”.

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema a pesquisa pode ser qualitativa

ou quantitativa, Silva e Menezes definem o que ¢ uma pesquisa qualitativa:

Considera que ha uma relagdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, isto €, um
vinculo indissociavel entre 0 mundo objetivo ¢ a subjetividade do sujeito que ndo
pode ser traduzido em nimeros. A interpretagdo dos fendmenos ¢ a atribuigdo de
significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa. Nao requer o uso de
métodos e técnicas estatisticas. O ambiente natural ¢ a fonte direta para coleta de
dados e o pesquisador ¢ o instrumento-chave. E descritiva. Os pesquisadores tendem
a analisar seus dados indutivamente. O processo e seu significado sdo os focos
principais de abordagem. (SILVA; MENEZES, 2001, p.20)

Do ponto de vista de seus objetivos (Gil, 1991) a pesquisa pode ser:

* Pesquisa Exploratdria: visa proporcionar maior familiaridade com o problema
com vistas a torna-lo explicito ou a construir hipdteses. Envolve levantamento
bibliografico; entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o
problema pesquisado; analise de exemplos que estimulem a compreensao.
Assume, em geral, as formas de Pesquisas Bibliograficas e Estudos de Caso.

* Pesquisa Descritiva: visa descrever as caracteristicas de determinada populagdo

ou fenomeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis. Envolve o uso de
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técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario e observacao sistematica.
Assume, em geral, a forma de Levantamento.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos (Gil, 1991), a pesquisa pode ser:

* Pesquisa Bibliografica: quando elaborada a partir de material j& publicado,
constituido principalmente de livros, artigos de periddicos e atualmente com
material disponibilizado na Internet.

* Pesquisa Documental: quando elaborada a partir de materiais que ndo receberam
tratamento analitico.

* Levantamento: quando a pesquisa envolve a interrogacao direta das pessoas cujo
comportamento se deseja conhecer.

* Estudo de caso: quando envolve o estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
objetos de maneira que se permita o seu amplo e detalhado conhecimento.

* Pesquisa-Ac¢ao: quando concebida e realizada em estreita associacdo com uma
acdo ou com a resolug¢do de um problema coletivo. Os pesquisadores e
participantes representativos da situagdo ou do problema estao envolvidos de modo
cooperativo ou participativo.

* Pesquisa Participante: quando se desenvolve a partir da interagdo entre
pesquisadores e membros das situagdes investigadas.

O presente trabalho tem as caracteristicas de ser basico e exploratorio, onde ird
descrever as caracteristicas e os processos do atendimento bancario, envolvendo coletas de
dados através de questiondrio aplicado aos clientes e observagdo sistematica participante de
um funciondrio da ativa do atendimento presencial, caracterizando uma pesquisa com
observagao participante.

O trabalho envolve uma pesquisa bibliografica e também documental onde se tem o
levantamento de trabalhos ja publicados sobre a area da qualidade do atendimento bancério e
de outras fontes como revistas e livros, € de documentos sobre o atendimento, leis do

consumidor bancario; e resultados de pesquisas internas de satisfagdo do consumidor.
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4.2 Objeto de Estudo

O objeto de estudo sera a qualidade do atendimento bancario no setor de pessoa fisica
de uma agéncia bancaria publica situada na cidade de Formiga-MG, abrangendo a satisfacao
do consumidor bancério enquanto utiliza dos servigos de maneira presencial, através do
atendimento negocial, onde sdo feitos os contatos entre colaboradores e clientes de maneira a
resolver possiveis problemas, e até mesmo a compra de produtos financeiros que atendam as

necessidades dos clientes.

4.3 Instrumento de Coleta de Dados

Esta pesquisa se baseia em mensuracgdo da satisfacdo do consumidor bancario, por isso
se trata de uma pesquisa qualitativa.

Os dados foram levantados a partir da aplicagdo de 56 questiondrios, sendo que dos
que foram aplicados apenas 46 clientes os responderam efetivamente, de maneira on-line
através do site: www.enquetefacil.com, enviados através do link proprio do site para e-mails e
paginas on-line.

O questionario envolveu perguntas abertas e fechadas, onde o cliente respondeu a
algumas perguntas sobre o seu nivel de satisfagdo com o processo do atendimento presencial
da parte negocial de uma agéncia bancaria, abrangendo as caracteristicas mais marcantes do

atendimento presencial.

4.4 Interpretacio de Dados

ApoOs a aplicagdo dos questionarios foi feita a analise dos dados de acordo com as
respostas e sugestoes dos clientes, utilizando-se do programa Microsoft Office Excel 2007,
para a elaborag¢do e construcdo dos graficos que embasaram a andlise sistematica de como

atualmente os clientes véem a qualidade do setor de prestacdo de servigos para pessoas fisicas.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente trabalho teve como objetivo analisar a qualidade do atendimento no setor
de pessoa fisica de uma agéncia bancéaria do setor publico em Formiga-MG.

Sabemos que o setor em questdo ¢ de grande importancia para toda a populagdo, pois
sd0 os bancos os responsaveis por grande parte da movimentacdo de recursos financeiros e
também o principal fornecedor de empréstimos, que vao subsidiar acdes de melhoria em
qualidade de vida, e possibilitar a compra de bens e servigos que atendam as principais
necessidades dos clientes.

Através da aplicacdo dos questiondrios fica verificado que grande parte dos clientes
prefere que sejam implantadas acdes de melhorias para que o setor cres¢a cada vez mais e
atenda realmente aos requisitos dos clientes.

Neste trabalho foram aplicados questionarios a clientes da agéncia bancéria com
perguntas abertas e fechadas de forma a mensurar a satisfagdo destes e também para colher
sugestdes de melhorias que possam ser implantadas pelas respectivas agéncias bancarias de
modo a maximizar a sua qualidade prestada nos servigos financeiros.

Os questionarios foram aplicados na forma on-line, através do site de pesquisa
www.enquetefacil.com, onde os clientes receberam o link correspondente a pesquisa através
dos e-mails pessoais e também através de paginas da Internet, ao qual submeteram suas
respostas de forma anonima a 17 perguntas no total. O questiondario foi elaborado pelo autor e
pode ser observado no APENDICE A do corrente trabalho.

Fica verificado que de 56 questiondrios entregues apenas 46 questionarios realmente
foram abertos para a leitura das respectivas perguntas e que apenas 1 cliente ndo respondeu ao
contetido da pesquisa. Por isso a andlise ¢ embasada em apenas 45 respostas que foram
validas.

Na primeira parte das perguntas, somente para ser observado o perfil da amostra
analisada, foram efetuadas as perguntas sobre a idade de cada entrevistado e o seu respectivo
sexo. Dentre as respostas validas, ¢ observado que 26 clientes representam homens e 19
clientes representam mulheres, e que o perfil das idades esta dividido da seguinte forma: duas
pessoas tinham 20 anos ou menos; trinta pessoas tinham entre 21 e 25 anos; doze pessoas
tinham entre 26 e 35 anos e somente uma pessoa tinha entre 46 e 55 anos.

A analise percentual do perfil da amostra ¢ mostrada a seguir com os graficos

comparativos:
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Sexo

B Homem (58%)

B Mulher (42%)

GRAFICO 1: Andlise da amostra através do sexo de cada entrevistado.

Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Em que grupo de idade vocé se
encontra?

2%

M 20 anos ou menos (4%)
m21-25(67%)

M 26-35(27%)

W 46-55 (2%)

GRAFICO 2: Analise da amostra através do grupo de idade dos entrevistados.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Na segunda parte do questionario foram efetuadas trés perguntas para sabermos a
quantidade de idas até a agéncia bancaria e também quais os motivos de cada visita e a
preferéncia de horario em relagdo as visitas efetuadas. Os graficos a seguir mostram como foi

o resultado nesta amostra de 45 clientes:
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Quantas vezes voceé visitou a agéncia
bancaria nos ultimos 3 meses?

W 20 vezes ou mais (16%)
B 10-19 vezes (22%)

M 4-9vezes (27%)

W 1-3vezes (24%)

B Nunca (11%)

GRAFICO 3: Analise sobre a quantidade de visitas efetuadas pelos clientes nos Gltimos 3
meses.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Como ¢ observada, a maior parte dos clientes visitou de quatro a nove vezes a agéncia
bancéria nos ultimos trés meses, foram ao todo doze clientes representando essa fatia da
amostra. Em seguida fica verificado que onze clientes responderam que visitaram a agéncia
de uma a trés vezes. Isso pode embasar a suposicdo que os clientes visitam até numa
quantidade razoavel a sua agéncia.

No préximo grafico que representa a quarta pergunta do questionario, foi questionado
qual a parte do dia que os clientes preferiam ir a agéncia para efetuar os seus servigos

bancarios.

Quando vocé prefere visitar a agéncia
bancaria?

M Pela manha (39%)
m Ao meio dia (25%)
M Atarde (20%)
H A noite (16%)

GRAFICO 4: Periodo do dia em que os clientes preferem visitar a agéncia.

Fonte: Dados da pesquisa, 2010
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Dentre os clientes questionados apenas 44 clientes responderam essa pergunta com
uma resposta valida. Nesta amostra verifica-se que a maior parte dos clientes, sendo eles
dezessete clientes, preferem ir na parte da manha para que consiga fazer todos os servicos
bancarios. Os clientes demonstram que nao preferem ir a tarde na agéncia , o que representa a
parte do dia que mais se d4 movimento. Ja os clientes que optaram em ir a noite na agéncia,
sd30 os que representam os clientes que preferem utilizar os terminais de auto-atendimento, o
que representa sete clientes no total dos 44 entrevistados.

No proximo grafico ¢ demonstrado quais foram os motivos da Ultima visita dos

clientes a agéncia bancaria.

Qual foi o motivo da sua ultima visita
a agéncia bancaria?

W Atualizar dados (14%)

B Realizacao de
transferéncia (16%)

= Abrir uma conta nova
(9%)

B Pedir um empréstimo
(5%)

H Solicitacdo de cartao de
crédito (5%)

H Informacado das taxas de
juros (2%)

2%

Solicitar um extrato da
sua conta (16%)

Outro (Por favor
especifique) (33%)

GRAFICO 5: Motivo da ultima visita a Agéncia Bancaria.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Dentre as respostas obtidas , 43 foram validas e o que pode-se verificar ¢ que 33%
especificaram outros motivos para a visita a agéncia bancaria que serdo detalhados logo a
seguir. Das opg¢des dadas com 16% verifica-se que as opgdes de realiza¢do de transferéncia e
solicitar um extrato da conta estdo entre as mais efetuadas.

Dos 33% que especificaram outros motivos, que no total dos entrevistados

representam 13 respostas validas, verificamos 5 respostas para efetuacdo de saques, 4
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respostas para pagamentos de boletos de cobranga, 1 resposta incluindo consulta e saque, 1
reposta para pegar talondrio de cheques, 1 resposta incluindo pagamento e depositos,e a
ultima resposta para reativar a conta. Verificamos que uma pessoa deixou sem especificar
qual motivo exato de sua visita, estando enquadrada nesta opc¢ao “outros motivos”.

No terceiro bloco de perguntas foram elaborados questionamentos sobre a satisfacio
de um modo geral para que pudesse ser concluido como os clientes se sentem com o
atingimento de suas necessidades em um atendimento bancério. A proxima pergunta visa a
medir a satisfagdo do cliente com o tempo de espera no atendimento. O resultado pode ser

observado:

Vocé classificaria o tempo de espera
para atendimento como:

3%

M Péssimo (22%)
M Ruim (22%)

Regular (42%)
W Bom (11%])

m Otimo (1%)

GRAFICO 6: Analise do tempo de espera para atendimento na agéncia bancaria.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Como pode-se verificar a maior concentra¢do de respostas ficaram na classificacdo do
tempo como péssimo e ruim que juntos somaram 20 respostas das 45 respostas validas. O
tempo de espera por 19 clientes foi classificado como regular , ja 5 pessoas consideram o
tempo de atendimento bom e apenas uma pessoa se encontra totalmente satisfeita
classificando o respectivo tempo de espera para ser atendido como sendo 6timo.

Neste grafico podemos ja ter uma breve nogdo de como a agéncia precisa de uma
melhora no seu quesito de espera para atendimento, para que consiga realmente satisfazer as
necessidades dos clientes de modo a fideliza-los cada vez mais.

Na sétima pergunta efetuada, ¢ medido como o cliente percebe a atencdo recebida no
atendimento bancario. Nesta pergunta ¢ verificado que 44 clientes responderam efetivamente

esta pergunta , sendo que 30 pessoas responderam que estdo satisfeitas com a atengdo
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recebida, 7 estdo muito satisfeitas, 6 pessoas estdo insatisfeitas e apenas 1 pessoa esta muito

insatisfeita. A percentagem da amostra ¢ mostrada a seguir:

Vocé esta satisfeito com a atengao
recebida?

2%

B Muito satisfeito (16%)
m Satisfeito (68%])
Insatisfeito (14%])

B Muito insatisfeito (2%)

GRAFICO 7: A satisfagdo com a atencio recebida pelos clientes.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Neste caso, para continuidade de mensuragdo da satisfagdo dos clientes, foi efetuada
uma pergunta aberta para ser verificado o motivo da insatisfagdo dos clientes. Na oitava
pergunta, foi questionado: Se estd insatisfeito, pode indicar o por qué ?

Dentre as respostas obtidas foi observada a insatisfacdo com o tempo do atendimento,
inclusive com pedidos de aumento de guichés de caixas em dias de maior movimento. Além
disso, os clientes também relataram algumas posturas dos funcionarios, dizendo que alguns
funcionarios nao atendem os seus clientes como deveriam. Faltam qualificagdes dos
funcionarios e que existem deficiéncias e ndo padronizagdo dos servigos e informagdes.

Isso demonstra que os bancos realmente devem preocupar quanto a qualificacdo de
seus funcionarios, oferecendo cursos que possam ajudar na divulgacdo das informagdes e
ofertas de produtos de acordo com o publico alvo, sendo assim mais facil para o cliente ser
atendido naquilo que ele realmente precisa. Os bancos também devem uma atencdo especial
no que se refere ao tempo de espera do cliente para atendimento, isso gera desconforto tanto
para o cliente quanto para o funcionario que fica sobrecarregado de entregar o servico no
tempo habil.

A proxima pergunta efetuada aos clientes permite ter uma noc¢do sobre como 0s

clientes enxergam o ambiente da agéncia e como eles classificam esse ambiente.
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O que vocé acha do ambiente da
agéncia?

0%

W Péssimo (0%)

B Ruim (9%)
Regular (26%)

W Bom (51%)

m Otimo (14%)

GRAFICO 8: Como os clientes enxergam o ambiente da agéncia.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Neste tipo de pergunta, verifica-se uma ligeira satisfagdo do ambiente da agéncia, onde
das 43 respostas validas, encontra-se 22 pessoas classificando o ambiente como bom e 11
pessoas como regular. Nenhuma pessoa classificou o ambiente como péssimo, mas foram
obtidas quatro respostas que acham o ambiente da agéncia ruim para o atendimento bancario.

Como parte da satisfacdo do cliente, e também como consolidagdo da marca, os
bancos atualmente fazem todo tipo de marketing. Deve-se manter o ambiente de trabalho
realmente organizado e limpo, isso ajuda e muito na questdo do tempo de atendimento, pois
se um ambiente de trabalho estiver realmente organizado, se ganha tempo para localizagdo de
papeladas e processos em andamento, e a limpeza ajuda a manter a marca de boa tradigdo,
dando uma boa aparéncia para a empresa seguir em frente no mercado.

Nas quatro proximas perguntas o objetivo foi medir a satisfacdo dos atributos de uma
maneira geral, fazendo perguntas fechadas onde o cliente escolhia a op¢do que melhor se
adequaria a sua atual circunstancia.

Na décima pergunta do questionario, foi pedido ao cliente que medisse o grau de
satisfacdo das seguintes caracteristicas: Conhecimento e competéncia dos funciondrios,
Resolucao das solicitagdes, Profissionalidade, Tratamento recebido e Predisposi¢do para
ajudar. Todos esses atributos sdo referentes aos funcionarios que lidam diretamente com o
atendimento ao publico, sendo de suma importancia a agéncia bancaria se dedicar a esses
atributos, pois sdo os colaboradores os principais responsaveis por possiveis queixas quanto a

um atendimento que nao foi efetuado de forma satisfatoéria.
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Referente ao quesito pode-se concluir que a maioria das pessoas considera normal o
conhecimento ¢ a competéncia dos funcionarios como mostra o grafico, classificado por 18

pessoas dentre as 42 respostas validas:

Conhecimento e Competéncia dos
Funcionarios

2% 0%

W Muito satisfeito (19%)
| Satisfeito (36%)
m Normal (43%)

W Insatisfeito (2%)

B Muito insatisfeito (0%)

GRAFICO 9: Satisfagdo do atributo “Conhecimento ¢ Competéncia dos Funcionarios”.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010
Com relagdo ao segundo quesito, a maioria dos clientes considera que a resolucio dos

seus problemas foi efetuada de maneira satisfatoria como pode ser observado:

Resolugao das suas solicitacoes

3%

W Muito satisfeito (15%)
| Satisfeito (46%)

m Normal (28%)

M Insatisfeito (8%)

H Muito insatisfeito (3%)

GRAFICO 10: Satisfa¢io do atributo“Resolucio das suas solicitacdes”.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

O quesito profissionalidade demonstra como os clientes enxergam os funcionarios nas
suas fungdes, que nesta amostra foi verificado que a maior parte estd satisfeita com a

profissionalidade dos funcionérios.
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Profissionalidade

0%

W Muito satisfeito (21%)
| Satisfeito (38%])

m Normal (33%)

M Insatisfeito (8%)

H Muito insatisfeito (0%)

GRAFICO 11: Satisfacdo do atributo “Profissionalidade”.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

O proximo quesito diz respeito ao tratamento recebido pelos clientes que de certa
forma foi classificado como normal, mas ¢ verificado que uma boa parcela se acha satisfeita

com o tratamento recebido na agéncia bancéria.

Tratamentorecebido

3%

W Muito satisfeito (18%)
| Satisfeito (33%])

m Normal (38%)

M Insatisfeito (8%)

H Muito insatisfeito (3%)

GRAFICO 12: Satisfa¢io do atributo “Tratamento recebido”.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

O ultimo quesito desta pergunta mede a satisfagdo dos clientes quanto a predisposi¢ao
dos funcionarios para ajuda-los em alguma duvida, informagdo e utilizacdo dos servigos.
Neste quesito verificamos um aumento da insatisfagdo dos clientes com os funcionarios, mas
mesmo assim a maior parte das pessoas da amostra consideram ainda que a predisposi¢ao dos

funcionarios esta normal, como pode ser verificado no proéximo gréfico:
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Predisposicao para ajudar

W Muito satisfeito (15%)
| Satisfeito (23%])

m Normal (36%)

MW Insatisfeito (21%])

H Muito insatisfeito (5%)

GRAFICO 13: Satisfacio do atributo “Predisposi¢io para ajudar”.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Na pergunta seguinte do questionario, ¢ confrontado a suposi¢ao do autor com o que
realmente os clientes acham. Foi feita a seguinte pergunta com as op¢des de afirmagdo ou
negacdo: “Vocé acha que a quantidade de funciondrios para o atendimento ¢ suficiente?”
Dentre as 41 respostas conseguidas de forma satisfatoria, 38 negaram a pergunta, concluindo
assim que a quantidade de funciondrios ndo condiz com a demanda real de servigos e

clientes, como pode ser ilustrado pelo grafico a seguir:

Vocé acha que a quantidade de
funcionarios para o atendimento é
suficiente?

HSim (7%)
M Nao (93%)

GRAFICO 14: O que os clientes acham da quantidade de funcionarios no atendimento.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010
Na 12* pergunta do questionario, ¢ questionado uma situagdo comum que acontece

atualmente na agéncia bancdria, a interrupcdo do atendimento presencial com uma ligagdo
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externa. No grafico a seguir observa-se que 88% das pessoas consideram que isto atrapalha
sim a qualidade dos servi¢os bancarios, o que representa um total de 36 pessoas em uma

amostra de 41 respostas validas.

Vocé acha que a interrup¢do do atendimento em curso
para que o colaborador atenda a um telefonema da
empresa, seja um quesito que atrapalha a qualidade do
atendimento bancdrio ?

B Sim (88%)
H Nao (12%)

GRAFICO 15: Verificagio do quesito: interrup¢io do atendimento para atendimento de
telefonema.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Na 13* pergunta foi questionado se ha algum servi¢o financeiro que atualmente nao
exista na nossa agéncia do qual o cliente gostaria de dispor. Dentre as respostas obtidas que
foram de 16 pessoas, verifica-se uma predominancia da negacao de tal pergunta, dentre quais
duas respostas diz que ¢é preciso um atendimento melhor, mais agilidades e menos

burocracias.

Vocé solicitou um crédito,
empréstimo ou hipoteca no ultimo
ano?

WSim (24%)

B Ndo (76%)

GRAFICO 16: Verificagio de obtengio de algum produto bancario no ltimo ano.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010
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Essa foi a 14* pergunta, foi efetuada com o objetivo de verificar se os clientes
solicitaram algum crédito, empréstimo ou hipoteca no ultimo ano. Verifica-se que das 41
respostas validas, 31 pessoas negaram a pergunta, o que representa uma certa curiosidade
quanto a utiliza¢do dos produtos do banco, que gera receitas ao banco retornando o lucro tao
pretendido.

Na pergunta seguinte, com o objetivo de verificar um quesito importante para o
atendimento de qualidade , ¢ questionado se quando o cliente liga para a agéncia ele encontra
as linhas telefonicas sempre dispoviveis. Isso € de suma importancia para a empresa € um
quesito a olhar com um certo cuidado, pois uma simples ligagdo ndo atendida pode ocasionar
reclamagdes junto aos 6rgaos de defesa do consumidor, 0 que ocasionara um certo prejuizo ao
banco.

Como pode ser verificado, a maior parte da amostra ndo encontra dificuldades em
linhas ocupadas, mas se percebe que o percentual que encontra as linhas ocupadas ainda

continua alto, o que pode ser um gargalo da prestacao do servigo de qualidade.

Quando vocé liga para a agéncia bancaria, as
linhas se encontram ocupadas?

HSim (41%)
B Nao (59%)

GRAFICO 17: Anélise da disponibilidade de atendimento telefonico da agéncia bancaria.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Na pentltima pergunta ¢ verificado se algum cliente, satisfeito com o atendimento,
recomendaria esta agéncia para algum conhecido. Este quesito se torna importante também,
pois ¢ através dele que a empresa consegue bons resultados e um marketing multiplo sem
precisar de grandes esfor¢os. Com a satisfagdo dos clientes, tem-se o que chama de
fidelizagdo, que ¢ manter os clientes fi¢is ao negdcio da empresa, e isso faz com que a

empresa lucre cada vez mais, pois mantém os negoécios com o cliente e ele pode fazer a
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propaganda da empresa para outras pessoas, o que futuramente garante a aquisi¢do de mais
um cliente para seus produtos.

Pela andlise do grafico, verifica-se que muitas pessoas recomendariam a agéncia
bancéria para algum conhecido, mas podemos observar que muitos ndo optaram pela resposta
de afirmagdo absoluta. Ou seja, se deduz aqui que o cliente pensard duas vezes antes de

recomendar a tal agéncia para algum conhecido.

Vocé recomendaria esta agéncia bancaria
para algum amigo ou familiar?

2%

10%
W Com certeza (17%)

M Provavelmentesim (71%)
Provavelmente ndo (10%])

W Com certeza ndo (2%)

GRAFICO 18: Anilise de recomendacio da agéncia bancaria para algum conhecido.
Fonte: Dados da pesquisa, 2010

Na ultima pergunta que foi efetuada de maneira aberta, foi questionado se o cliente
gostaria de comentar algo para melhorar o servigo. Dezesseis clientes comentaram esta
pergunta. Verifica-se que das respostas obtidas de maneira satisfatoria, a maior parte dos
comentarios pede para que seja melhorada a questdo do tempo de espera para atendimento,
solicitam a diminuicdo deste tempo, colocando mais funciondrios para atendimento nos
caixas. Além disso, um cliente orientou a “separar um atendimento especifico para idosos e
funcionarios de empresas dos demais clientes. Ter um diferencial competitivo no atendimento
ao cliente.”

Alguns comentarios sobre os funciondrios também foram efetuados: “Analisar melhor
os funcionarios alguns ndo servem para atender clientes deveriam trabalhar apenas
internamente.”

Outra opinido a respeito dos funciondrios: “Acredito que para melhorar o servigo
deveria haver um aumento do niimero de funcionarios, pois ¢ nitida a sobrecarga de tarefas
destes, o que conseqiientemente afeta na qualidade do atendimento e no desenvolvimento do

profissional no seu ambiente de trabalho. Mas também nao adianta aumento de pessoal que
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ndo tenham competéncia para o cargo exercido, precisaria de uma educagdo ou treinamento
PERMANENTE dos funcionarios seguida de uma AVALIACAO CONSTANTE de
desempenho na atuacdo de cada funcionério.”

Isso demonstra que o banco deve realmente se preocupar com esses gargalos mais
constantes, que sdo a falta de prepara¢ao dos colaboradores, deve existir um planejamento
para que todos os funcionarios participem de treinamentos de modo que o funcionario
aprenda o servico de acordo com as normas da empresa e também entenda das legislagcdes
vigentes sobre o cddigo de defesa do consumidor e o que ¢ de direito do cliente na execugdo
do servigo bancario.

Além disso, o banco deve se preocupar em melhorar cada vez mais a questao do tempo
de atendimento ao cliente, fazendo com que este fique o minimo possivel na agéncia,
explicando aos clientes os meios alternativos de atendimento, como o uso da Internet e das
centrais de atendimento ao consumidor através do telefone, o uso dos terminais de auto-
atendimento que hoje em dia fazem a maior parte dos servigos oferecidos pelo banco. Pode-se
também fazer a triagem a cada hora nas cadeiras de espera dos servicos demandados e assim
quando disponivel, tornar mais rapidos os servi¢os, diminuindo o fluxo de pessoas e
sobrecarga de servigos em um determinado setor de atendimento.

O atendimento telefonico também precisa de melhorias, entre as acdes que podem ser
implantadas, pode ser citada a separacdo de alguns funciondrios para atendimento exclusivo
dos telefonemas, ou o fornecimento de treinamento para as telefonistas, as quais responderao
aos principais questionamentos sem necessitar ficar repassando a liga¢ao para os funciondrios
que lidam diretamente com o atendimento ao publico, diminuindo assim as queixas pela
interrupcdo do atendimento presencial por telefonemas e conseqiientemente diminuindo o
tempo de espera dos clientes.

E verificado através do questionario que muita coisa ainda deve ser feito para a
diminuicdo dos gargalos no setor de servigcos bancarios, principalmente quando se diz de
agéncia bancdria publica, que tem uma enorme demanda de servicos e uma quantidade de
funciondrios ainda ineficiente. Para que a empresa consiga maior participacdo do mercado ¢
necessario que se faca melhorias do processo, sem comprometer a seguranga dos
colaboradores, e sem oferecer risco ao empreendimento em questao.

Somente assim as empresas que lidam com servigos bancarios conseguirdo ter o
diferencial competitivo da qualidade em servicos, tornando-se assim lideres de mercado e
conseguindo maiores lucros ¢ a satisfagdo total do cliente, que é o principal responsavel pela

existéncia de qualquer negocio empresarial.
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6 CONCLUSAO

Os servigos bancarios sdo de grande importancia para toda populacdo, pois sem eles
ndo teriamos a quantidade de recursos financeiros atualmente em circulacdo e também nao
seria possivel a realizagdo de financiamentos de valores expressivos que sdo 0s responsaveis
pela prestagdo de servicos de outras empresas e também pela realizacdo de sonhos de
consumidores que adquirem produtos ou servigos que estdo muito além do que realmente
recebem como salario.

Assim se conclui que este trabalho ¢ de grande relevancia, pois sem o0s servigos
bancérios nada disso seria possivel e estariamos estagnados a nao financiar quaisquer tipos de
servigos, o que de certa forma impactaria na economia mundial que necessita dessa circulacao
de recursos.

Com a andlise dos dados do questionario ainda se pode perceber que os servigos
bancarios ainda deixam um pouco a desejar na cidade de Formiga MG, nado satisfazendo
totalmente os anseios dos clientes. Isso € ruim para a empresa que pode ter algumas acdes nos
orgdos de defesa do consumidor como PROCON e agdes judiciais para que alguns erros do
atendimento sejam solucionados, o que gera desconforto para clientes e colaboradores e ainda
gera algum prejuizo ao proprio banco que faz de tudo para manter a sua imagem perante a
sociedade.

Verifica-se também que na parte de aplicagdo de investimentos nos colaboradores que
lidam diretamente com o publico, através de fornecimento de treinamentos, seria uma boa
opcao para que o atendimento ocorra nos padrdes da empresa, de maneira que o colaborador
ndo corra riscos de executar algum servigo fora da legislagdo.

Além disso, ¢ observado que a simples acdo de atendimento telefonico na agéncia em
certos dias se torna inconveniente, pois aumenta a espera dos clientes que estdo presentes na
agéncia, priorizando o atendimento telefonico sobre o presencial. Isso gera ainda mais
reclamagdes sobre o atendimento de qualidade.

O quesito de contratacao de mais funcionarios também ¢ uma coisa a se planejar, pois
atualmente com a demanda de servigos, verifica-se a sobrecarga de certos funciondrios em
ensinar os procedimentos para os colegas recém contratados, e também efetuar seus proprios
procedimentos para entregar os servigcos no tempo habil.

A inovagdo tecnoldgica ajuda a diminuir a sobrecarga dos colaboradores. Com a

implantagdo da tecnologia, podem-se ter terminais de auto-atendimento que executam a maior
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parte dos servicos bancarios sem a necessidade de um funcionario. Apenas deve-se ter um
colaborador que auxilie os clientes no aprendizado de operacionalizagdo do terminal o que
abrira oportunidades para que os clientes tenham um maior interesse em fazer os seus servicos
bancérios sem a necessidade de se deslocar até a uma agéncia, executando tais servigos pela
Internet, pelas centrais de atendimento telefonico e acesso pelo celular.

Com esse trabalho fica concluido que os bancos precisam de varias adaptagdes para
que realmente consigam fazer o seu papel de agéncias bancarias onde atender as necessidades
dos clientes se torna o grande diferencial competitivo. Mas que além do atendimento as
necessidades, tem que se ter qualidade total dos processos de forma a diminuir possiveis erros
funcionais que comprometam a imagem do banco e assim seja possivel a expansdo da
empresa ao mercado, conseguindo cada vez mais clientes de forma a aumentar o lucro tdo

esperado por todas as empresas.



47

REFERENCIAS

ALBERTIN, Alberto L. Comércio Eletronico: Modelo, aspectos e contribuicées de sua
aplicacdo. Sao Paulo: Atlas, 2007.

BANCO DO BRASIL. Disponivel em:
<http://www.bb.com.br/portalbb/page251,138,5504,0,0,1,0.bb?
codigoMenu=2363&codigoNoticia=23989>. Acesso em: 25 maio 2010

CLAAF (Comité Latino Americano de Assuntos Financeiros). Aperfeicoando o Acesso aos
Servi¢cos Financeiros na América Latina. Declaracdo no.15. Disponivel em:
<http://www.claaf.org/documents/portugues/15 Declaracao.pdf>. Acesso em 10 maio 2010.

ENCYCLOPAEDIA BRITANICA DO BRASIL. Nova Enciclopédia Barsa. Micropédia,
Rio de Janeiro-Sao Paulo, v. II, 1998.

EXAME 2010: revista quinzenal de negdcios, economia e financas. Sao Paulo: ano 44, n°
5, Ed.964.

GASPAR, Malu. Sua empresa € pior do que vocé imagina. In EXAME. Sao Paulo: Abril,
n°5, ed.964, 2010. p.20 - 27.

GIL, Antonio C. Como elaborar projetos de pesquisa. Sao Paulo: Atlas, 1991.

GODRI, Daniel. Conquistar e manter clientes. Blumenau-SC: Eko, 1994.

GOUVEA, Maria A.; CASTRO, Luiz A. M. H. de Mello: Avalia¢iio da Qualidade dos
Servicos Bancarios Via Internet, In Seminarios em Administracao. SEMEAD 2006,
FEA/USP. Sao Paulo/SP. Disponivel em:
<http://www.ead.fea.usp.br/Semead/9semead/resultado semead/trabalhosPDF/169.pdf>.
Acesso em: 24 maio 2010.

GRONROOS, Christian. Marketing: gerenciamento e Servicos, a competicio por servicos

na hora da verdade. Rio de Janeiro: Campus, 1995.

GRONROOS, C. Marketing: gerenciamento e servicos. 2. ed. Rio de Janeiro: Elsevier,
2003. 482 p.



48

KOTLER, Philip. Administracdo e Marketing. Sao Paulo: Atlas, 1998.

KOTLER, Philip. ; ARMSTRONG, Gary. Principios de marketing. Rio de Janeiro: Prentice
Hall do Brasil, 1993.

LOVELOCK, Christopher H; WRIGHT, Lauren. Servicos: marketing e gestdo. Sao Paulo:
Saraiva, 2002.

MARIZ, Maria E. A. A Satisfacao do Cliente com a Qualidade do Servi¢o Bancario. 2001.
124p. Dissertacdo ( Mestrado em Administragdo) - Faculdade de Ciéncias Economicas de Sao
Paulo, Sao Paulo, 2002.

PIRES, P. J.; COSTA FILHO, B. A. O atendimento humano como suporte e incentivo ao
uso do auto-atendimento em bancos. Revista FAE, v. 4, n. 1, p. 59-67, jan./abr. 2001.
Disponivel em:
<http://www.fae.edu/publicacoes/pdfi/revista_da fae/fac v4 nl/o_atendimento humano com
o_.pdf>. Acesso em 27 maio 2010.

RODRIGUES, S. B.; RADAMES DE SA, R. C.; OLIVEIRA, C. A. A. O impacto da
informatica no consumidor de servicos bancarios. Revista de Administra¢do. Sao Paulo:
1989. Disponivel em: <http://www.rausp.usp.br/download.asp?file=2403021.pdf>. Acesso
em: 20 maio 2010.

SCHWINGEL, C. J. A Automac¢ao Bancaria e a Satisfacao do Cliente do Banco do Brasil.
2001. 135p. Dissertagdo (Mestrado em Administracdo) — Universidade Federal do Rio Grande
do Sul, Porto Alegre, 2001. Disponivel em:
<http://www.lume.ufrgs.br/bitstream/handle/10183/2109/000314410.pdf?sequence=1>.
Acesso em 20 maio 2010.

SEADE. Pesquisa da Atividade Economica Paulista. A informacao a servigo da Cidadania.
Sao Paulo, 2001. Disponivel em:
<http://www.seade.gov.br/produtos/paep/questionarios/Bancos  BL3.pdf>. Acesso em: 19 jun
2010.

SILVA, Edna L.; MENEZES, Estera M. Metodologia da Pesquisa e Elaboracio de
Dissertacao. 3 ed. Florianopolis: 2001. 121p. Disponivel em:
<http://projetos.inf.ufsc.br/arquivos/Metodologia%20da%20Pesquisa%203a%?20edicao.pdf>.
Acesso em: 10 jun 2010.

SOARES, J.C.V.; SCHEFFLER, A. & ZAMBERLAM, L. Avalia¢ao da qualidade de
servigos através da aplicagdo da Escala Servqual numa agéncia bancaria de Ijui — RS.



49

Anais do XXV ENEGEP, 2005. Disponivel em:
<http://www.abepro.org.br/biblioteca/ ENEGEP2005 Enegep0207 1511.pdf>. Acesso em: 26
maio 2010.

WHARTON. Disponivel em: <http://www.wharton.universia.net/index.cfm?
fa=viewArticle&id=1129&language=portuguese>. Acesso em 22 fev 2010.



Questionario aplicado aos clientes da agéncia bancaria, elaborado pelo autor.

APENDICE A

50

‘ Pesquisa de satisfacdo de cliente de Agéncia Bancaria de um banco publico.

Por favor, tome alguns minutos para responder algumas perguntas sobre esta agéncia.
Tenha em vista que se trata de agéncia bancaria do setor publico. Isso ajudard a melhorar
nosso servico. Esta pesquisa durard menos de 5 minutos.

1. Sexo: ( )Homem ( )Mulher

2. Em que grupo de idade vocé se encontra?
( )20 anos ou menos ( )21-25 ( )26-35 ( )36-45 ( )46-55 ( )56-65 ( )66 anos ou mais

3. Quantas vezes vocé visitou a agéncia bancaria nos ultimos 3 meses?
( )20 vezes ou mais ( )10-19 vezes ( )4-9 vezes ( )1-3 vezes ( )Nunca

4. Quando vocé prefere visitar a agéncia bancaria?

( )Pela manhd ( )Ao meio dia ( )A tarde ( )A noite

5. Qual foi 0 motivo da sua tltima visita a agéncia bancéria?
( )Atualizar dados ( )Realizacdo de transferéncia ( )Abrir uma conta nova ( )Pedir um
empréstimo ( )Solicitar uma Hipoteca ( )Solicitacdo de cartdo de crédito ( )Informagdo das
taxas de juros ( )Solicitar um extrato da sua conta ( )Outro [Por favor especifique]

6. Vocé classificaria o tempo de espera para atendimento na agéncia bancaria como:
( )Péssimo ( )Ruim ( )Regular ( )Bom ( )Otimo

7. Vocé esta satisfeito com a atengao recebida?
( )Muito satisfeito ( )Satisfeito ( )Insatisfeito ( )Muito insatisfeito

8. Se esta insatisfeito, pode indicar o por qué?

9. O que vocé acha do ambiente da agéncia?
( )Péssimo ( )Ruim ( )Regular ( )Bom ( )Otimo

10. Meca o grau de satisfacao das seguintes caracteristicas:

Muito
satisfeito

Satisfeito

Normal

Insatisfeito

Muito
insatisfeito

Conhecimento e
competéncia  dos
funcionarios

Resolucdo das suas
solicitagOes

Profissionalidade

Tratamento
recebido

Predisposicdo para
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[ ajudar | | | | | |

11. Voce acha que a quantidade de funcionarios para o atendimento ¢ suficiente?
( )Sim ( )Nao

12. Vocé acha que interrup¢do do atendimento em curso para que o colaborador atenda a um
telefonema da empresa, seja um quesito que atrapalha a qualidade do atendimento bancério?
( )Sim ( )Nao

13. Ha algum servigo financeiro que atualmente ndo exista na nossa agéncia do qual vocé
gostaria de dispor?

14. Vocé solicitou um crédito, empréstimo ou hipoteca no tltimo ano?
( )Sim ( )Nao

15. Quando vocé liga para a agéncia bancaria, as linhas se encontram ocupadas?
( )Sim ( )Nao

16. Voce recomendaria esta agéncia bancéria para algum amigo o familiar?
( )Com certeza ( )Provavelmente sim ( )Provavelmente nao ( )Com certeza nao

17. Vocé gostaria de comentar algo para melhorar o servigo?

A pesquisa foi concluida. Muito obrigado pela sua colaboragao.



