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EPIGRAFE

Seus mais insatisfeitos clientes sao sua maior fonte de

aprendizado. (Bill Gates)



RESUMO

A qualidade no atendimento bancério é um tema que vem sendo cada vez mais
aprimorado pelas instituicdes, sobretudo, por que a qualidade € a ferramenta que agrega
valor aos produtos e servigos que estdo sendo prestados ao consumidor. Este trabalho
teve como objetivo geral, compreender o grau de satisfacdo dos clientes quanto a
qualidade do atendimento no setor bancéario da agéncia do Banco do Brasil em
Estancia/SE. Neste contexto, ficou claro que apesar das acdes adotadas pelo Banco,
ainda havia reclamacg6es que geravam duvidas sobre o grau de satisfacdo dos clientes,
principalmente em relacdo ao atendimento presencial na agéncia. Para realizar a
pesquisa a metodologia adotada no estudo foi a abordagem qualitativa com uso de
estatistica descritiva. A presente pesquisa utilizou uma populacdo amostral de 104
clientes da agéncia. O instrumento de coleta de dados utilizado foi um questionério com
10 questdes fechadas e de multipla escolha. As variaveis adotadas na pesquisa foram: o
perfil socioecondmico dos clientes, a qualidade no atendimento e a satisfacdo dos
clientes, aspectos positivos e negativos do atendimento e a andlise das funcionalidades
da qualidade no atendimento e nos servigos. Assim, apo6s a analise dos resultados, a
pesquisa mostrou que a qualidade no atendimento da agéncia estudada, de acordo com a
percepcdo do cliente, é satisfatoria. Destarte, os clientes apontaram o servi¢o — internet
banking/mobile — como destaque em qualidade e agilidade, bem como, os terminais de
autoatendimento, por oferecerem autonomia e conforto. Ainda como pontos positivos,
foram quantificados a qualificacdo dos funcionarios e a cortesia e simpatia prestadas aos
clientes. A verificacdo dos dados destaca, contudo, como ponto negativo o tempo de
espera para atendimento.

Palavras-chave: Qualidade. Atendimento Bancério. Satisfacdo do Cliente. Servicos.



ABSTRACT

The quality in the attendance banking is a theme that has been increasingly improved by
institutions, about everything, why the quality it is the tool that adds value products and
services which are being provided to the consumer. This work had as general objective,
to comprehend the degree of customer satisfaction quality of the attendance in the
banking sector of the agency Banco do Brasil in Estancia/SE. In this context, it was
clear that despite the actions adopted by the Bank, there were still complaints that
generated doubts about the degree of customer satisfaction, especially in relation to the
personal attendance at the agency. To perform the search, the methodology adopted in
the study was the qualitative approach with the use of descriptive statistics. The present
research it used a sample population of 104 agency clients. The data collection
instrument used was a questionnaire with 10 closed questions and multiple choice. The
variables adopted in the research were: the socioeconomic profile of clients, quality in
the attendance and customer satisfaction, positive and negative aspects of the attendance
and the analysis of quality features in attendance and services. Thus, after the analysis
of the results, the research showed what quality in the attendance of the studied agency,
according to the customer's perception, is satisfactory. Thus, customers pointed out the
service — internet banking/mobile — as a highlight in quality and agility, as well as, the
self-service terminals, for offering autonomy and comfort. Still as points positive, were
quantified the qualification of the employees and the courtesy and sympathy provided to
customers. The verification of the data highlights, however, as negative point the
waiting time for attendance.

Key words: Quality. Attendance Banking. Customer Satisfaction. Services.
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1 INTRODUCAO

De acordo com Albrecht (1992), “qualidade em servigo ¢ a capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um
problema ou fornecer beneficios a alguém”.

A qualidade estd sendo abordada em diversos setores organizacionais, onde as
exigéncias a que as organizacOes estdo sendo submetidas diariamente fazem surgir a
necessidade de haver uma gestdo especializada (REALI, 2004). Salvati (2010), afirma
que as empresas estdo sempre em busca de novas estratégias para melhorar sua posi¢éo
no mercado.

Contudo, conforme Barroso (2016), no mundo atual as pessoas buscam melhoria
e gualidade nos servicos que estdo sendo prestados pelas organizagdes, entretanto, tais
organizagBes, muitas vezes, ndo estdo atentas aos detalhes através dos quais
conseguiriam melhorar a prestacéo deste servico.

Visto que problemas como o mau atendimento e reclamacgdes constantes sdo
frequentes no dia a dia das pessoas, principalmente quando se trata de servicos
bancéarios. H& muito tempo, discutir sobre a qualidade dos servicos prestados pelas
organizagGes no setor bancario e a forma com que esses servigos sdo entregues a
populacdo é algo complexo e que requer bastante atencdo, principalmente em relacdo
aos usuarios que estdo cada vez mais conscientes e exigentes dos seus direitos
(FEBRABAN, 2016).

Acdes direcionadas a qualidade de servicos, no Brasil, vém sendo realizadas
para tentar aprimorar os padrdes dos servigcos, transformando as organizagdes e
entidades puablicas, no intuito de valorizar a qualidade da prestacdo dos servigos e

reduzir gradativamente os processos burocraticos (CARVALHO F., 2011).

O cidadao ¢ o foco principal da atengdo que as empresas atualmente definem nos
seus padrdes de qualidade, prevendo a avaliacdo de satisfagdo do usuario. Considera-se,
portanto, que para um atendimento de qualidade, seja necessario cumprir as seguintes
caracteristicas: foco no usuario, sobretudo aos conceitos de cidadania, participacao,
transparéncia e controle social; o servigo deve cumprir a real necessidade do usuério,
sendo realmente como ele espera, deseja ou necessita; a manuten¢do constante da

gualidade, mantendo o padrdo ao longo do tempo garantem a confiabilidade. Com isso,
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verifica-se que o servigo deve ser adequado, eficiente, seguro e continuo (BENTES,
2010).

Santos e Monteiro (2014), diz que a qualidade no servico oferecida por unidades
de atendimento no setor bancério é um fator importante a ser discutido. A forma com a
qual este servico vem sendo prestado e seus principios basicos vém sendo modificado.
Tudo isso por que se espera criar um modelo ideal a ser seguido pelos 6rgdos do setor,

visando acolher e atender a populacdo de maneira eficiente e humana.

De acordo com Paula e Almeida (2016), o setor bancario esta cada vez mais
engajado em se relacionar melhor com seus clientes, isso o impulsiona a se modernizar
e ofertar produtos e servicos visando ndo sé a satisfacdo, bem como a fidelidade da

clientela.
1.1 Justificativa

O presente estudo pretende abordar uma tendéncia do mercado atual, visto que,
satisfazer ao cliente é o principal objetivo de qualquer empresa séria. Desta forma, em
vista dos esforcos da concorréncia visando a fidelidade do cliente e percebendo que isso
tem gerado cada vez mais competitividade neste setor, a conquista deste cliente em
potencial pode estar nos detalhes, como a organizacdo do ambiente e o atendimento

personalizado.

Xavier (1992, p. 07-09), diz que a histdria do setor de servicos bancérios foi a
que mais se desenvolveu tecnologicamente para oferecer aos seus clientes servicos cada
vez mais complexos, mas que sejam de facil entendimento e intuitivos. Por isso, esse
setor estd sempre procurando segmentar 0s seus produtos e servigos financeiros aos

clientes agregando valor a imagem da instituicéo.

Tal percepcdo e valorizacdo da experiéncia do cliente podem fazer com que ele
retorne ou ndo a empresa. Neste ponto, acredita-se que o atendimento de qualidade sera
0 motivo que fara o usuario retornar a agéncia. Assim, o comprador do servigo, € 0
motivo pelo qual a agéncia deve promover qualidade no atendimento, gerando, desta

forma, a satisfagdo do consumidor e consequentemente sua fidelizag&o.

Entende-se que a prestacdo dos servigos bancarios € bem diversificada, e esta
cada vez mais inserida no dia a dia do consumidor. Assim, essa prestacdo de servico €

vista como ferramenta essencial a vida moderna, afinal o pagamento de contas,
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recebimento do saléario, os depositos ou aplicacdes diversas sdo alguns dos servicos

bancérios os quais utilizamos diariamente.

Segundo Toledo (1978, p. 12), as instituicdes financeiras utilizam cada vez mais
a funcdo administrativa de marketing, para conduzir a oferta de crédito e dos seus
demais servicos atuando de forma abrangente na estrutura financeira, mas o consumidor
desses servicos estd cada vez mais exigente e sabe que ndo basta oferecer um produto
ou servico de forma basica, mas sim, ser reconhecido e orientado de forma

personalizada e, sobretudo, ter uma experiéncia que satisfaca suas expectativas.

No cenario atual, faz-se necessario entender onde estdo ocorrendo falhas nas
acOes que visam a satisfacdo do cliente, pois ainda existem reclamacdes, principalmente
quanto ao atendimento presencial da agéncia, dos quais 0s pontos mais criticos sao:
atendimento humano em relacdo a cortesia e disponibilidade, demora nas filas dos

atendimentos negociais e dos caixas.

Acredita-se que o trabalho apresentado possa ajudar a compreender a questdo da
qualidade no servico bancario e como ela vem sendo aplicada, no atendimento do Banco
do Brasil da agéncia Estancia (SE). O presente estudo tem como objeto verificar a
qualidade do servigo que vem sendo prestado pela gestdo nesta unidade. O que o torna
relevante € o fato de ndo haver pesquisas na agéncia do BB na cidade de Estancia, sobre
a qualidade do atendimento que é oferecido pela agéncia em questéo.

Entender o contexto do atendimento na instituicdo possibilita identificar como 0s
clientes se relacionam e percebem a qualidade do atendimento prestado pelos
funcionarios, mapeando se as estratégias oferecidas pelo Banco estdo sendo alcangadas
na agéncia em questdo. As informacdes colhidas serdo fundamentais para verificar o
grau de satisfacdo dos clientes e indicar o que podera ser melhorado, levando em

consideracdo as experiéncias vividas pelos clientes na agéncia até entéo.
1.2 Problema de Pesquisa

Vergara (2009, p. 13) afirma que “Problema ¢ uma questao nao resolvida, ¢ algo
para o qual se vai buscar resposta, via pesquisa”’. Assim ao identificar um problema ¢é

preciso certificar-se de sua natureza cientifica.

Sendo um dos fatores que mais cresceu no mercado econémico e que aborda

diferentes setores, o servigo pode ser definido como algo intangivel, mas que pode
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satisfazer a necessidade de uma pessoa em um determinado tempo. A qualidade é de
fundamental importancia para a permanéncia das organizagdes no mercado e o

atendimento € o principal ponto na prestacdo de servi¢os (PAULA; ALMEIDA, 2016).

Pensando assim, é notdrio que podem ocorrer transtornos irreparaveis para a
instituicdo, quando um cliente ndo tem suas necessidades satisfeitas por conta de uma
ma prestacdo do servico no atendimento, seja por equivocos em alguma fala, seja pela
auséncia de informacdes corretas e claras. Logo, é necessario haver um aprimoramento

constante das técnicas e meios utilizados no atendimento ao cliente.
Assim é proposta a problematica de pesquisa a seguir:

Qual o grau de satisfacdo e de qualidade no atendimento do setor bancério da

agéncia do Banco do Brasil em Estancia/SE?

Para Pinheiro et al. (2006), o comportamento do consumidor caracteriza a forma
de consumo de um bem ou servico, isto define como as empresas direcionaram 0S
esforcos para maximizar o grau de satisfacdo do seu cliente. Pinheiro et al. (2006), ainda
alega que o uso constante de um produto ou servico pode levar a diminui¢do em relacédo
a percepcao de valor do bem, e consequentemente a reducdo do grau de satisfacdo do

que esta sendo consumido.

Na opinido de Téboul (1999), para entender sobre a percep¢do do cliente, a
respeito da empresa, faz-se necessario mensurar a qualidade do servigo que € prestado e
ao mesmo tempo identificar a satisfagdo do cliente, sendo que as percepc¢des podem ser
modificadas por conta de desvios “entre a prestagdo de servigo entregue e a satisfacao

sentida pelo cliente”.
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1.3 Objetivos

Ao analisar Fachin (2006, p. 110), entende-se por objetivos de pesquisa como
uma acdo de ideias para responder algum questionamento e alcancar uma significacao

da pesquisa em seus resultados.
1.3.1 Objetivo Geral

Compreender o grau de satisfacdo dos clientes e da qualidade do atendimento no

setor bancario, da agéncia do Banco do Brasil em Estancia/SE.
1.3.2 Objetivos Especificos

1. ldentificar o perfil dos clientes da agéncia;

2. Verificar o grau de satisfacdo dos clientes da agéncia;

3. Identificar os aspectos positivos e 0s negativos da qualidade do atendimento
prestado ao cliente;

4. Analisar como é entendida as funcionalidades da qualidade no atendimento e a

prestacdo dos servicos pelos clientes.

Com o intuito de propiciar a compreensao do estudo foram definidos o objetivo
geral e os objetivos especificos aqui representados, para 0 melhor desenvolvimento da

pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A qualidade no atendimento a clientes € a maxima no contexto atual das
empresas, por ser um dos pontos cruciais para uma organizacao obter ou ndo o sucesso
almejado. Faz-se necessério, desta forma, uma constante observacdo do que se precisa
melhorar para atender com eficiéncia e eficacia seus clientes. Assim, o capitulo
apresenta os topicos a seguir: servicos, gestdo da qualidade, atendimento, satisfacdo do

servico bancario e servigos bancarios.
2.1 Servigos

Para Las Casas (2006), servicos sdo definidos como procedimentos ou praticas
intangiveis de casos que sdo vividos com o intuito de adquirir experiéncia, que podem
variar seu nivel de acordo com a situacdo. Ao passo que Téboul (1999), diz que o setor
de servicos € de grande importancia, por incluir todas as atividades, nas quais sua
construcdo ndo se constitui como bem fisico nem como edificacdo, mas pelo

sincronismo do consumo e da producéo.

Dantas (2010), contudo, diz que ha alguns fatores que levam a experiéncia com
servigos, tais como: o local de prestacdo do servico, os prestadores de servicos, a
organizacao e 0s sistemas invisiveis e os outros clientes, isso ocorre, conforme esse

autor, porgue estas situacdes exercem impressdes sobre o cliente.

Segundo Cobra e Rangel (1992, p. 3), foi na década de 90 que 0s servigos no
Brasil se diferenciaram e se ampliaram em relacdo aos produtos e como 0s

consumidores comegam a se conscientizar de seus direitos.

A Lei n° 8.078 de 11 de setembro de 1990, na qual é definido o Cddigo de
Defesa do Consumidor estabelece nos paragrafos 1° e 2°, que “Produto é qualquer bem,
movel ou imovel, material ou imaterial”. E que “Servico ¢ qualquer atividade fornecida
no mercado de consumo, mediante remuneracdo, inclusive as de natureza bancaria,
financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacbes de carater

trabalhista”.

Para Fitzsimmons James e Mona (2010, p. 26-27), servigco “é uma experiéncia
perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de

coprodutor”. Ainda segundo o0s autores 0s servigos sao exercidos de forma que
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interajam com o meio nos quais estdo inseridos, trazendo beneficios & economia e

mantendo-a produtiva.

Quando o servico é de qualidade a empresa tem um potencial para buscar
sintonia com seus clientes, podendo atender melhor aos desejos de cada perfil, por meio
de caracteristicas apropriadas para o setor de servicos (COBRA; RANGEL, 1992).

Las Casas (2008, p. 14-15), mostra como caracteristicas que 0s servi¢cos podem
ser intangiveis aqueles que sdo intocaveis, inseparaveis, pois ndo se pode criar estoque
de servigos e a produgdo acontece no momento da prestacdo do servico, heterogéneos
por ndo conseguirem obter sempre a mesma qualidade para todos os clientes e
simultaneos quando a producdo e o consumo acontecem no mesmo instante que se

interage com o cliente.

Ja de acordo com Dantas (2010, p. 12), as caracteristicas de servigos se diferem

das dos produtos, destacando-as como:

Figura 1 - Caracteristicas de Servicos

Inseparabilidade:

Intangibilidade: ~ os ndo ha como prestar
Servigos Sd0 um  servico pela
Intanglivels; 11 metade; um produto
podem zer topa}dos, — pode ser separado; um
ndo se pode pega-los. Servico, jamais.
Servigos

Pergcibiligade: 0S oHsete“’gS%TS:ng & °°s”§8
SErvigos Sao altamente percebidos pe|os que
pereciveis, ou seja, consomem nao se pode
ndo podem ser dar o mesmo tratamento
estocados; sdo a todos; os servicos sdo
consumidos na hora heterogéneos, adequados
de sua prestag&o. . \icada individuo.

Fonte: Elaborado pela autora baseado em Dantas (2010), (2017).

Neste prisma, insumos para produto e recursos para Servigos expressam sua
distincdo primaria, segundo Fitzsimmons James e Mona (2010, p. 41), nos servigos 0s
clientes sdo considerados os insumos que serdo tratados como bens facilitadores, por

meio dos gestores e funcionarios.
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Para Vasconcellos (2002), “a diferenca fundamental ao se definir qualidade na
prestacdo de servigos encontra-se na subjetividade e na dificuldade de estabelecer o que
é qualidade, uma vez que os clientes reagem diferentemente ao que parece ser 0 mesmo
servico”. Deste modo, é possivel dizer que cada cliente possui uma determinada
percepcdo sobre qualidade e, muitas vezes, esta diferenga implica até mesmo o “estado
de espirito do cliente” no momento da prestacdo de Servico. Para ele, as pessoas

possuem diferentes padrbes de qualidade em diferentes momentos de sua vida.
2.2 Gestdo da Qualidade

Segundo sua polissemia, o significado da palavra qualidade pode ser entendido
de diversas maneiras, de acordo com o contexto no qual esta inserida. Sendo assim, no
meio social sera definida de uma forma simples, coloquial ou utilizando-se de metéfora
para melhor ser compreendida. Entretanto, no meio empresarial ela se torna um termo

complexo com varias vertentes.

Sendo assim, no mundo das empresas, a qualidade tornou-se elemento de
fundamental importéncia nas relacdes entre os clientes e as organizagfes. Por ser um
conceito dindmico gera uma interdependéncia pela busca constante de inovacdes para a
organizacao se manter competitiva no mercado. “No seu sentido primeiro, qualidade é
uma relacdo da organizacdo com o mercado. Neste contexto, a qualidade é definida
como uma relacdo de consumo”, segundo os autores (CARVALHO; PALADINI, 2012,
p. 28).

Ainda sobre o sentido de qualidade, de acordo com Deming (1993), qualidade ¢
tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do cliente, logo, pode ser analisada
sobre Vvarios aspectos, como: qualidade de valor, qualidade de servico, qualidade de

gestdo, qualidade na produtividade, qualidade no atendimento entre outras.

Para as organizac@es, a qualidade é fundamental, visto que acelera o crescimento
e desenvolvimento, sendo ela cerne da fidelidade dos clientes e motivo da preocupagéo
de seus concorrentes. Através da qualidade podem ser analisados os desperdicios e a
produtividade decorrente dentro da empresa. Para as pessoas o conceito de qualidade
esta relacionado com os produtos ou servigos que estdo sendo oferecidos no mercado e
gue demonstra no seu conteudo, uma certeza de que as suas necessidades estdo sendo
atendidas (MIGUEL P., 2001).
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Segundo Carpinetti (2010), a qualidade é uma das palavras mais utilizadas na
sociedade, mas por ser um termo que abrange Varios conceitos seu significado pode ser
mal interpretado ou entendido de forma incompleta, gerando alguma confusdo na hora

de aplicar seus métodos.

Para Miguel, P.(2001, p. 33), os processos da qualidade vém evoluindo

continuamente:

Em sua forma original era somente relacionada as funcoes de
inspecdo, mas hoje é vista como essencial para o sucesso de um
produto. Dentro das empresas, a qualidade agora incorpora nao
somente aspectos de inspecdo dos produtos, mas funcBes que véo
desde engenharia até marketing. A abordagem passa a ser sistematica
e holistica em detrimento a uma abordagem corretiva.

Depreende-se, portanto, que o caminho que a gestdo de qualidade vem
percorrendo é cada vez mais significativo nos processos em busca da valorizacdo dos
produtos e servicos, influenciando para a tomada de decisdo e na forma como é vista
pelas organizacdes visando a melhoria continua na prestacdo dos servicos para o
consumidor final. Juran (1993, p. 1) diz que “embora os seres humanos sempre
desejassem alta qualidade, eles enfrentam, ao longo dos séculos, forcas poderosas e
variaveis que requereram estratégias sempre sujeitas a mudancas para alcangcarem seus

objetivos”.

De acordo com o conceito de qualidade inicialmente adotado, na tentativa de
saber se um produto ou servico cumpriu todas as suas especificacOes e expectativas,
verifica-se uma evolugdo conceitual com um enfoque voltado na satisfacdo plena das
necessidades dos clientes. Como a satisfacdo dos clientes ndo se resulta apenas em
especificacbes técnicas, atendimento ou cumprimento de prazos, o conceito de
qualidade ampliou-se para “Qualidade Total”, incluindo outras variaveis fundamentais

para compor a satisfacdo plena.

Periard (2013), diz que a qualidade total € uma melhoria continua dos processos
aplicados na organizacdo, ou seja, implica que sua abordagem é estendida para todos os
niveis hierarquicos da empresa e nao apenas nos setores da base, comecando sempre do
alto escaldo da administracdo. Ainda segundo Periard (2013), o gerenciamento da
qualidade total atribui as pessoas a responsabilidade para alcancar os padrdes de

qualidade que foram definidos e a autonomia para a tomada de decisdes sem a
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necessidade de consultar a todo tempo os gerentes, ganhado tempo, agilidade nos
processos e na resolucdo de problemas.

Miguel, P. (2001, p. 139-140), denomina as ferramentas da qualidade como
‘Ferramentas Tradicionais da Qualidade’, que s3o: Diagrama de Causa-efeito;
Histograma; Grafico de Pareto; Diagrama de Correlacao; Gréafico de Controle; Folha de

Verificacao.

Ja para Rodrigues (2004), para o processo de qualidade é utilizado a
metodologia Seis Sigma, cuja qualidade é trabalhada de forma sistémica, na qual tratam
todas as acdes assertivas e as ndo assertivas buscando integrar todos os profissionais e
as técnicas com dedicacdo ao projeto de melhoria continua adequando-se as

informagdes organizacionais.

E importante esclarecer, que o Seis Sigma funciona apresentando os dados da
variavel que segmenta o perfil do cliente, o sigma mostra os melhores produtos ou
servigos oferecidos, reduzindo os defeitos apresentados para um bom desempenho da
organizacdo (CANAL G4F).

Em sintese, Rodrigues (2004, p. 36) acrescenta que o inicio do processo de
qualidade sdo as acBes estratégicas que se adéquam a cada organizacdo com o propésito
de melhorar as praticas de utilizacdo de ferramentas e de programas favoraveis na
identificacdo e solucdo de problemas, essas acdes objetivam emoldurar a organizacao

numa conduta que adéque o curso dos processos da gestdo da qualidade.
2.2.1 Qualidade em Servigos

Os servicos sdo, na atualidade, o setor da economia que mais cresce em todo o
mundo, 0 que leva & necessidade constante do desenvolvimento de técnicas e
ferramentas de gestdo da qualidade em servicos que sdo aplicados (CARVALHO;
PALADINI, 2012). Para Courtis (1991, p. 14), assim, quando um servico fica aquém da
necessidade do cliente, diz-se que esse servi¢o gerou resultados neutros, tanto para o
cliente, j& que ndo atendeu as expectativas, quanto para a empresa, pois a razao pela

qual uma empresa existe é para gerar confianga e conforto aos seus clientes.

Segundo Cobra e Rangel (1992, p. 39-40), mesmo que um servico seja prestado
com boa qualidade néo significa dizer que ira preencher as imperfei¢cdes na organizacéo

da empresa, mas que a prestacdo de servicos de qualidade aos clientes pode se tornar um
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bom produto competitivo no mercado. Las Casas (2008, p. 06), afirma que a qualidade €
percebida de forma diferente por cada cliente, pois os componentes que influenciam

nessa percepcao sdo o servico em si e a forma pela qual o cliente recebe o servico.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 139), os servicos estdo em
avaliacdo constante e toda comunicagdo com o cliente € o momento de satisfazer ou néo
as expectativas desejadas. Os clientes percebem a qualidade de um trabalho quando os

servicos prestados pelas organizacdes atendem as suas necessidades em tempo habil.

E a partir da exceléncia na realizagdo de um determinado servico que o
consumidor sente vontade em adquirir um determinado produto ou servico. Porém,
mesmo que esta percepcao de qualidade dependa de cada cliente de forma individual e
diferenciada, € primordial que o prestador de servicos se preocupe em conhecer as
necessidades da sua clientela, para buscar melhorias e garantir que essa percep¢édo seja

positiva.

A prestagdo de servicos ao cliente pode ser resumida em: recursos materiais e
recursos humanos, ou seja, uma organizacdo precisa de tecnologia de qualidade e de
colaboradores motivados e de prestar o melhor servico a qualquer cliente. Para que o
servico seja de qualidade é necessario que os funcionarios estejam determinados a
realizar de forma assertiva a estratégia definida pela empresa, com conhecimento
efetivo (COBRA; RANGEL, 1992).

2.3 Atendimento

Para Cobra e Rangel (1992), os servicos de atendimento sdo subjetivos e
também intangiveis, os quais dependem de quem presta e de quem recebe o
atendimento, e sdo abstratos respectivamente, o atendimento € uma forma de interagir e
identificar como ele € percebido pelo cliente. Ainda segundo os autores, quando a
empresa tem 0 engajamento com um atendimento de qualidade é necessario que as
pessoas estejam dispostas a apoiar a organizacdo na procura por um atendimento

efetivo.

De acordo com Bulgari, Domingues e Leite (2014), o servi¢o de atendimento ao
cliente é, na atualidade, o de maior relevancia na organizac¢do. Considerando a dimensao
que os canais de comunicacdo vém tomando, nota-se, cada vez mais sua importancia na

vida de todos, pois vém aproximando a empresa dos clientes, convidando-os,
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instantaneamente, a partilhar experiéncias boas ou ndo, a depender da agilidade e
atuacdo desses canais na resolucgéo de problemas.

Neves (2006, p. 04), lembra que atender bem, ndo acrescenta apenas valor a
empresa, como também mostra que a empresa conhece e valoriza 0 humano e essa
nocdo tem a ver com a qualidade de atendimento, bem como a valorizacdo de
sentimentos universais agregando um ndmero cada vez maior de pessoas fazendo com

que se construam relacionamentos mais duradouros, seguros e confiaveis.

Numa interpretacdo cléssica o atendimento ao cliente compde-se da entrega e
reparo de produtos, seguido da empatia de quem esta atendendo (conforme Quadro 1,
DANTAS, 2010). Ele relaciona alguns elementos que demonstram valor e o nivel de
satisfacdo do cliente, que sdo: prego, caracteristicas de desempenho, padrdo de
qualidade, especificacdo em relagdo as exigéncias do comprador e atividades pré e pos-

venda. J& na concepcdo atual lista-se também ao servico agregado (DANTAS, 2010).

Quadro 1 - Modelo “ideal” de atendimento

- Cortesia, simpatia e educacéo
Os Fatores Fundamentais - Cumprimento de promessas e ofertas
- Desburocratizagédo

- Ele é sempre bem-vindo
Satisfacdo a ser Passada ao Cliente - Seus problemas serdo tratados por seres humanos
- Néo este sendo alvo de argumentacdes falsas

- Deve agir como a empresa e pensar como o
cliente: conhecer bem a empresa e 0s
produtos/servicos que ela oferece

O Profissional de Atendimento - Conhecer técnicas de relacionamento humano
- Ter capacidade e autonomia para resolver
problemas

- Tratar cada cliente como gostaria de ser tratado

- Limpo, bem decorado e bem sinalizado

- Funcional e automatizado

O Ambiente de Atendimento - Atendentes bem selecionados e treinados

- Confortavel, tanto para o cliente quanto para os
atendentes.

Fonte: Dantas (2010, p. 62).

Assim, ¢ importante entender que o modelo “ideal” de atendimento, pode ou ndo
ser totalmente utilizado na organizagéo por diversos fatores que distinguem cada uma.
Observa-se que esse modelo pode ser executado nas vérias atividades na prestacdo de

Servigos.
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2.3.1 Composic¢éo do Atendimento ao Publico

O consumidor atual tem um perfil do conhecimento em tempo real. Por estar
sempre conectado a internet torna-se exigente na busca por melhores condi¢Bes de
consumo. Isso faz com que as empresas estejam em constante desenvolvimento de
métodos que atendam essas exigéncias (BENTES, 2010, p. 16).

De acordo com Dantas (2010), é preciso compreender como é a composi¢do do

atendimento ao publico, assim ele define seis aspectos fundamentais:

e Clientes — pessoas fisicas ou juridicas que utilizam os produtos/servicos da
empresa seja pessoalmente, seja através de algum meio de comunicacao;

e Atendentes — todos os colaboradores de empresa que tém algum contato com o
publico sejam vendedores, recepcionistas, gerentes e até o presidente;

e Normas e regulamentos — sdo leis, decretos-leis, regulamentos, normas
internas. Que atuam para regular e definir sua oferta de produtos e a prestacao de
Servicos;

e Procedimentos internos — 0s manuais, praticas habituais formalizadas ou nao,
para guiar no desempenho da prestacdo de servicos;

e Elementos de consulta — podem ser arquivos, catalogos, listagens entre outros
que podem ser Uteis durante o atendimento;

e Instalacdes — sdo todos os aspectos fisicos da empresa: ambiente, sinalizacéo e

espaco.

Ainda segundo Dantas (2010), € importante conhecer 0s componentes do
atendimento, para exercer as atividades de forma agradavel para que o cliente sinta suas
expectativas satisfeitas. Entende, portanto, que grande parte do sucesso da empresa

depende principalmente do servigo que e ofertado aos clientes.

2.3.1.1 Perfil Socioeconémico dos Clientes

A intencdo da pesquisa é conhecer o perfil dos clientes da agéncia do Banco do
Brasil em Estancia (SE), com o intuito de relacionar o atendimento e a estrutura da
agéncia com o perfil dos clientes por meio das variaveis: sexo, idade, escolaridade e

renda.
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Por possuir uma quantidade muito grande de clientes as instituigdes financeiras
buscam criar perfis socioecondmico e comportamental, conforme as especificidades
comuns, com o intuito de tratar de forma distinta cada grupo (BONA, 2012).

Os bancos buscam sempre novas técnicas para conhecer cada vez mais seus
clientes, através de caracteristicas que conferem valor e padrées de comportamento,
para fomentar negocios.

O agrupamento de clientes com caracteristicas especificas, como renda,
investimentos e faturamento permite o desenvolvimento de uma proposta de valor mais

adequada a cada segmento de clientes.

2.3.2 Qualidade em Atendimento

Segundo Marques (2014), um bom atendimento é ter exceléncia profissional
para compreender o que o cliente deseja, muito além de satisfazer as necessidades do
cliente é preciso construir uma relacdo de confianca e fidelidade, para isso é necessario
que a empresa promova capacitacdo sobre qualidade no atendimento aos seus
colaboradores.

Cobra e Rangel (1992, p. 10), destacam que:

A pronta resposta a reclamagdes, a rapida manutengdo ou reparo sao
exemplos de atendimento. Como ha uma gama infinita de situacdes de
atendimento é preciso verificar, em cada tipo de negécio, o que 0s
clientes valorizam como qualidade de atendimento.

Isso significa que para ter sucesso ao prestar um atendimento vindo de
reclamacdo, a empresa precisa usar 0 bom senso para identificar o que o cliente mais

estima no momento do atendimento para a resolucéo imediata.

Fica claro quando Las Casas (2008, p. 19), demonstra o valor da conquista de
um cliente como o principal ativo da empresa, assim como manté-lo significa
estabilidade e prosperidade nos negocios, ou seja, “0 esforco de um bom atendimento

sempre vale a pena”.
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Logullo (2011), cita (06) seis principios do bom atendimento ao cliente que sao:

Quadro 2 — Principios do Bom Atendimento
Entenda seu cliente Questione e se coloque no lugar do cliente;

Colaboradores motivados transformam o problema

Sinta prazer em servir . . " L
P do cliente em satisfagdo e fidelizacdo;

O atendimento precisa ter simpatia e empatia,
observar os diferentes tipos de envolvimento entre
0 atendente e o cliente pode ajudar a identificar o
atendimento prestado;

N&o rime seu atendimento com antipatia

Mantenha a comunica¢do S.C.O.T. Seguranca, clareza, objetividade e transparéncia;

Acompanhe-o até que seja resolvido o problema,
N&o abandone seu cliente um mau atendimento leva a perda de clientes,
mantenha um contato continuo;

Utilizar um vocabulario simples e claro, que se

Fale a lingua do bom atendimento molde a cada cliente.

Fonte: Logullo (2011).

O bom atendimento surte efeito com a satisfagdo do cliente que é a melhor
propaganda para a empresa.

Bentes (2010, p. 31), diz que é preciso identificar e satisfazer os clientes além de
empregar meios para conquista-los e cativa-los, por meio de visitas, verificagdes da
qualidade de atendimento para aprender com o ponto de vista do cliente. Cobra e
Rangel (1992, p. 14), acrescentam que a empresa consegue conduzir, posicionar melhor
seus produtos e servicos e a conquistar participacdo no mercado, quando aprende a olhar

pelos olhos dos seus clientes.
2.3.3 Atendimento Bancario

Segundo Xavier (1992, p. 16-17), o setor bancéario cada vez mais eleva o seu
padrdo de qualidade no atendimento, por meio da segmentacdo de seus clientes para
manté-los satisfeitos e fiéis, para isso emprega uma ideologia para obter exceléncia em

Seus servicos, e meios para sofrer menos com a forte concorréncia no mercado.
A FEBRABAN (Federacao Brasileira de Bancos, 2007), explana que:

A importancia dos bancos na vida do Brasil e dos brasileiros
exige, da comunidade financeira, desafios constantes para a melhoria
dos servicos oferecidos a seus clientes. Conscientes de suas
responsabilidades, as instituicbes bancarias tém investido
significativamente em acfes destinadas a oferecer atendimento
personalizado e de alta qualidade a todos os seus clientes e Usuérios.
Somadas a oferta de produtos e servicos inovadores, essas medidas
elevam o relacionamento dos bancos com seus publicos ao patamar de
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transparéncia e confianca exigido pelo ambiente econdémico do pais,
cada vez mais moderno e vibrante.

Para Dantas (2010, p. 38), é necessario que as instituicdes mantenham um
padréo de qualidade, para todos os tipos de clientes, sem que haja distor¢Oes nesse
padrdo de um dia para outro, ou seja, é fundamental que os atendentes tratem os clientes

com constancia, sem comprometer o padrdo e o esforco de todos.

As acBes de marketing na area de servigos bancarios sdo muito distintas das
praticadas nos demais setores, Xavier (1992, p. 25-26) define vérios fatores que
especifica a particularidade no setor bancario como: A propria natureza dos
produtos/servicos bancéarios; A tipica divisdo do poder entre o cliente e o banco; A
dindmica do comportamento individual, na sua relacdo com o dinheiro; A tecnologia de

gestdo ainda dominante nas instituicdes bancarias.

Os bancos possuem e gerenciam uma grande quantidade de clientes correntistas
ou nao, com perfis socioecondmicos dos mais diversificados o0 que € necessario
diferenciar em grupos negociais para que o0 atendimento seja de acordo com o0s

interesses e anseios dos clientes (BONA, 2012).

Braga (2010), fala que pela grande oferta de produtos e servicos destinados a
publicos diferenciados os bancos segmentaram seus clientes de forma a conseguir
alcancar niveis de atendimento cada vez mais elevados, isso faz com que as institui¢oes

busquem modelos especificos de segmentacdo com melhorias continuas.

Ainda de acordo com Bona (2012), os bancos diferenciam seus clientes em 3
grandes grupos por perfil de renda e investimentos que sdo: segmento varejo, segmento
alta renda e segmento private bank. Seguindo essas segmentacdes, ainda podem ser

subdivididas em grupos menores para obter um atendimento mais diferenciado.
2.4 Satisfagéo do Servigo Bancario

Conforme Ribeiro, Machado e Tinoco (2010), os modelos de satisfacdo dos
clientes, estdo em constante modificacdo consoante os estudos de varios autores, iSso
quer dizer que sdo sempre incluidas novas determinantes que confirmam as expectativas

em relacdo a valorizagdo da busca pela satisfacdo dos clientes.
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Bentes (2010) considera que o diferencial competitivo esta nas pessoas, logo:

Empresas que buscam atender bem a seus clientes precisam investir
nas pessoas para que atuem com exceléncia e com foco dos clientes.
E necessario que as organizacdes tenham cultura e expertise para ler
o0s desafios do mundo atual e traduzi-los em suas politicas de gestdo
de pessoas. E, assim como devem estar sempre se reinventando, as
organizagbes precisam traduzir essas acfes em desdobramentos em
direcdo a seus colaboradores, desenvolvendo-os permanentemente

[.].

2.5 Servigos Bancarios

De acordo com Faro et al. (2014, p. 15), para o bom funcionamento de um pais é
necessario um conjunto de agentes econémicos, como por exemplo empresas de
negocios, organizacGes governamentais e as familias. Elas possuem os chamados ativos
fisicos, todavia existe outro tipo de agente econdmico com caracteristicas distintas das
demais, s@o as instituicdes financeiras nas quais seus ativos e passivos S&80 seus

principais instrumentos financeiros.

Os bancos vém ofertando aos seus clientes uma grande diversidade de produtos
e servicos bancarios. Por exemplo: abertura de conta corrente e poupanca, empréstimos,
seguros, titulos de capitalizacdo, consoércios, fundos de investimentos diversos, planos
de previdéncia privadas, financiamentos, cartdo de crédito, etc. Esses sdo alguns dos
produtos e servicos mais tradicionais oferecidos pelos bancos. Ainda existem servicos
que facilitam o dia a dia e que sdo pouco conhecidos pelos consumidores por ndo serem

tdo divulgados pelos bancos.

Segundo Paula e Almeida (2016), a area de servigos bancarios é a que tenta cada
vez mais criar e manter relagdes com seus clientes, isso faz com que os bancos estejam
em constante reestruturagdo para entregar produtos e servigos de qualidade para superar

as expectativas dos clientes e manté-los fiéis aos seus servigos.

De acordo com Vital (2012), sobre pesquisa realizada pela Cisco, 92% dos
brasileiros querem que as instituicbes financeiras disponibilizem atendimento
personalizado tanto por meio fisico como virtual, alem de assessoria financeira, como

por exemplo: servigos de educacdo financeira, juridica, contabil, impostos e seguros.

A FEBRABAN (2017), divulgou uma pesquisa com dados de 2016, nela se

constata 0 aumento do uso do servico mobile banking, para realizacdo de operacgdes
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bancérias no &mbito da sociedade brasileira, constata-se também que as movimentagoes
financeiras por esse canal aumentaram 140% comparado a 2015. Gustavo Fosse, diretor
da FEBRABAN (2017), afirma que: “A possibilidade de fazer transa¢des bancarias
usando apenas um dispositivo a mao, o smartphone, trouxe comodidade,
funcionalidade, rapidez e a presenca do banco na vida do cliente em qualquer lugar, 24

horas por dia, sete dias por semana”.

Conforme Normativo de Autorregulacdo Bancaria da FEBRABAN (2016), fica
estabelecido que as instituicdes financeiras participem de um programa de ‘Adequacédo
de produtos e servigos’ de acordo com o perfil do consumidor, para melhorar a
qualidade e seguranca, equilibrando e harmonizando as relagbes de consumo das

operacdes financeiras.
2.6 Pesquisas sobre qualidade do atendimento

Conforme Matias-Pereira (2016, p. 81-82), o estado da arte acontece por meio de
uma revisao da literatura, ou seja, faz-se relagdo com o que ja foi publicado, para que se
confronte a pesquisa e assim respaldar teoricamente o tema. Tornando possivel, desta

maneira, definir um caminho sobre os conceitos e obtendo suporte a pesquisa.

Ainda, segundo o autor, essa revisdo permitirda que o pesquisador conheca
melhor sobre o tema escolhido, evitando a repeti¢do do estudo, além da oportunidade de

conseguir informacdes atuais a respeito do tema.

2.6.1 Artigo - Gestdo do relacionamento com os clientes: um estudo na agéncia

Beira Rio do Banco do Brasil

A pesquisa elaborada por Oliveira, Ledo e Costa (2016), com o titulo de Gestéo
do relacionamento com os clientes: um estudo na agéncia Beira Rio do Banco do
Brasil buscou entender a Gestéo do relacionamento com o cliente, a partir da indagacéo

de como perdurar um relacionamento satisfatorio com os seus clientes exclusivos.

Foram utilizadas hipoteses para responder as questdes: Como o conhecimento
dos clientes leva a empresa a desenvolver mecanismos mais assertivos para melhorar
este relacionamento e como os funcionarios da agéncia devem estar preparados para
fazer a abordagem adequada a sua base de clientes? Os objetivos do estudo referem-se
as estrategias e técnicas na Gestdo do Relacionamento com os clientes, além de detectar

0s métodos usuais e aferir as agdes na abordagem e conquista dos clientes.
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A metodologia aplicada foi de abordagem quantitativa e qualitativa, por meio da
andlise dos dados apurados de um universo de trinta clientes e trés gerentes da agéncia.
Os autores aplicaram questionarios para 0s clientes e entrevistas para 0s gerentes

contendo sete perguntas para o0 questionario e para a entrevista.

Na andlise e interpretacdo dos dados, constatou-se 70% dos clientes declararam
ter mais de seis anos de relacionamento com o banco; verificou-se que 40% preferem ir
até a agéncia para realizar suas operacfes bancarias mesmo as que poderiam ser
realizadas por meio de outros canais; também foi identificado que 83% dos clientes
declararam que os produtos/servicos do Banco do Brasil os satisfazem e que agregam
valor positivo; além disso, percebeu-se que os clientes estdo satisfeitos com o modo

com o qual os funcionarios os atendem.

Mediante a pesquisa, constatou-se, no entanto, que 7% dos clientes transmitiram
insatisfacdo com o atendimento dos funcionérios; sobre o atendimento bancario foi
verificado que o relacionamento é o fator mais marcante para os clientes; e em relacéo a
pretensdo de continuar como cliente da agéncia, descobriu-se que 93% dos clientes

responderam que desejam manter um relacionamento prolongado.

Para os autores, o estudo proporcionou entender e conhecer melhor as
necessidades e anseios dos clientes, além de identificar que o atendimento € elemento de
grande importancia para um relacionamento que satisfaca clientes e empresa
mutuamente. Verificou-se, entdo a necessidade de aperfeicoamento constante dos
funcionarios por meio de treinamentos e capacitagdo, para aprimorar esse atendimento
buscando valorizar e preservar seus clientes, ja que manter a clientela antiga é, em certa

medida, credito para conquistar novos clientes.

2.6.2 Artigo - Avaliagdo da qualidade em servicos: Aplicacdo do modelo
SERVPERF em uma empresa de capacitacao

Artigo produzido por Mattos e Pereira (2016), intitulado como Avaliacdo da
qualidade em servicos: Aplicacdo do modelo SERVPERF em uma empresa de
capacitacao, o intuito do artigo foi de averiguar a importancia da qualidade na empresa
Beta Consultoria, na cidade de Goytacazes no Rio de Janeiro. O objetivo do trabalho é
analisar a qualidade da prestacdo dos servigcos oferecidos pela empresa. Utilizou-se a
ferramenta SERVPERF, para medir a qualidade dos servicos prestados de forma

simples e confidvel ao representar a percepcao dos clientes sobre o grau de qualidade.
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A metodologia utilizada foi por meio da aplicacdo de formulario na empresa, a
fim de verificar o grau de satisfacdo dos clientes, para executar a pesquisa utilizou-se de
abordagem qualitativa por meio de estudo de caso, o estudo foi classificado como
exploratério e descritivo com aplicacdo de questionario para os alunos, a fim de
identificar a opinido sobre os cursos. O questionario foi elaborado na base da ferramenta
SERVPERF, com 23 questfes que analisam as variaveis: instalacbes, atendimento,

qualidade do curso, seguranca e financeiro, sendo realizado com 40 respondentes.

Os resultados da pesquisa foram verificados a classificagdo dos atributos,
segundo o desvio padrdo e a média das percepcbes dos alunos, quanto ao desempenho
do curso de acordo com as variaveis. Identificando, os pontos que atingem a qualidade
dos servigos. A analise dos resultados mostrou os pontos criticos que devem ter
prioridade, a fim de melhorar a prestagdo do servigo, o estudo verificou um alto indice
de itens que necessitam ser aperfeicoados com urgéncia, mesmo assim foi verificado

que 90% dos alunos indicariam o curso para outras pessoas.

Os autores em suas conclusdes demonstraram que a empresa visualizou a
importancia na qualidade da prestacdo dos seus servicos, a fim de se destacar no
mercado, aumentar o nimero de clientes e assim elevar o faturamento da empresa. Foi
sugerida, para implantacdo das mudancas a utilizacdo de uma estratégia especifica,
empregando a ferramenta 5W2H, essa ferramenta funciona mapeando as atividades,
ajudando na execucdo e no controle das tarefas. Os pontos que exigirdo mais atengédo

para potencializar as melhorias nas instalacdes, atendimento e seguranca.

2.6.3 TCC - Qualidade no atendimento: estudo de caso em uma agéncia bancaria
em Torres/RS

O trabalho de conclusdo de curso intitulada, Qualidade no atendimento:
estudo de caso em uma agéncia bancaria em Torres/RS, escrito por Miguel, E.
(2016), a autora buscou identificar se existe ou ndo adequacdo dos servigos para clientes
cada vez mais exigentes, para tal procurou avaliar a percepcao dos clientes em relacéo a
qualidade do atendimento de uma agéncia bancaria em Torres-RS, como seu objetivo

geral.

A metodologia utilizada quanto aos fins foi a descritiva e quanto aos meios de
averiguacdo foi utilizada a pesquisa de campo e bibliografica. A técnica de coleta de

dados foi a quantitativa por meio de um questionario aplicado pela pesquisadora, j& a
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andlise desses dados foi com uma abordagem qualitativa e quantitativa, com foco na
busca por dados primarios.

A autora expds os dados da pesquisa por meio da identificacdo do perfil dos
consumidores, foi percebido que a maioria s&o mulheres com idade de 26 a 35 anos e
com renda familiar entre R$ 880,00 a R$ 5.000,00, em relago ao nivel de escolaridade
a maioria com 29,5% possuem o ensino médio completo seguido de 25,5% com nivel

superior completo.

Na etapa para verificagdo da satisfacdo dos clientes com o banco, buscou-se
identificar o tempo de conta na instituicdo e percebeu-se que a maioria 43,5% sao
clientes de um a cinco anos e 8,5% com mais de 15 anos de banco. Quanto a frequéncia
em que vao a agéncia a amostra de clientes em que 46,5% costumam ir mais de uma vez
durante a semana. Foi identificado como muito importante a existéncia de um ajudante
nos caixas eletrdnicos com 52%. Em relacdo aos atendentes os respondentes mostraram-

se satisfeitos sendo 48,5% e 12,5% mostraram-se insatisfeitos.

A etapa seguinte foi a busca da opinido, reclamacdes e sugestdes, observou-se
que 61,5% dos respondentes ndo tinham reclamacdes e 38,5% responderam que sim,
logo foi verificada que a maior reclamagdo com 53,2% € na demora do atendimento nos
caixas, a pergunta final foi qual sugestdo para melhoria do atendimento, foi sugerida a

contratacdo de mais funcionarios.

A andlise final da pesquisa, em relacdo aos resultados foi que os clientes
possuem uma boa imagem do banco, mas foram observados que € necessario melhorar
aspectos como organizacgdo das filas, atualizagcdo da qualificagdo dos colaboradores. A
pesquisa foi relevante para a organiza¢ao que pode analisar a qualidade do atendimento

prestada e perceber como os clientes veem o atendimento da agéncia.

2.6.4 Artigo - O cliente no contexto do Sistema de Gestao da Qualidade: estudo de

caso em uma construtora paraibana

Artigo elaborado por Padilha e Meira (2016), intitulado como O cliente no
contexto do Sistema de Gestdo da Qualidade: estudo de caso em uma construtora
paraibana, a pesquisa tem como objetivo averiguar, por meio de estudo de caso o
“Sistema de Gestao da Qualidade” que foi implantado numa construtora que opera na

cidade de Jodo Pessoa (PB), com referéncia as relagfes com os clientes.
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A metodologia utilizada no estudo foi a de estudo de caso, com caracteristica
exploratdria quanto aos fins, também é considerada descritiva, j& quanto aos meios o
estudo é bibliografica e documental por ter sido necessaria a utilizacdo de documentos
internos da empresa, além de ser vista como pesquisa de campo por ter sido feita uma
investigacdo empirica numa construtora. Bem como, foi classificada como pesquisa
participante, por uma das autoras trabalhar na organizagéo, ocasionando intervencgdes no

objeto de pesquisa.

Os instrumentos para coleta e andlise dos dados foram de entrevistas
estruturadas por meio de formularios, aplicados aos clientes da construtora que
adquiriram um imovel, foram realizadas trés pesquisas de satisfacdo pos-compra, pos-
ocupacdo e pds-assisténcia técnica.

Os resultados da pesquisa de satisfagdo pos-compra mostraram-se satisfatérios,
pois os indices mensais atingiram 80% de 15 meses avaliados, j& a analise anual foi
superior a 80%, apresentando um acréscimo na satisfacdo dos clientes pds-compra,
contudo, pode-se dizer que o processo de venda esta satisfatdrio, mas é necessario um
esforgo para elevar os indices de forma continuada.

Em relacdo aos resultados da pesquisa de satisfacdo dos clientes pos-ocupacao,
foi identificado que o maior indice de satisfacdo foi a qualidade da edificacéo,
observou-se que em relagdo ao ‘atendimento prestado pela empresa’ foi apontado como
bom, com relevancia para a ‘fidelidade da empresa em relagdo aos seus compromissos
com o cliente’, um fato considerado como insatisfacdo por alguns clientes foi em
relacéo ao ‘atraso na entrega da obra’.

Para a pesquisa de satisfacdo pds-assisténcia técnica, os indices mensais de
satisfacdo foram maiores que 90% em referéncia aos meses de servi¢os prestados,
observou-se que, os maiores, chamados de assisténcia técnica, foram em relagdo as
instalagBes hidrossanitarias notadamente ao entupimento de ralos dos apartamentos
causados por restos de construcgéo e infiltragdes nas placas de fechamento das caixas de
condicionadores de ar, com relacéo ao primeiro caso foi efetuado a limpeza dos ralos, ja
no segundo caso os chamados foram avaliados como procedentes, gerando varias
demandas de assisténcia técnica.

As autoras concluiram que na pesquisa pode-se constatar que a empresa
necessita aperfeicoar a divulgacédo do empreendimento, precisa produzir procedimentos

que tratem do processo de venda. Foi identificado que a construtora precisa se adequar
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para cumprir 0s prazos estabelecidos em contrato, bem como o planejamento para

execucao das obras. De modo geral, a pesquisa foi considerada satisfatoria.

Em seguida, € apresentada no quadro 2 uma sintese comparativa dos artigos e

trabalhos de concluséo de curso que integram o estado da arte.

Autor — Ano

Oliveira, Ledo e
Costa (2016)

Mattos e Pereira
(2016)

Miguel E. (2016)

Padilha e Meira
(2016)

Quadro 3 — Sintese comparativa do Estado da Arte

Titulo do Trabalho

Gestdo do
relacionamento com os
clientes: um estudo na

agéncia Beira Rio do
Banco do Brasil

Avaliacéo da qualidade
em servigos: Aplicacédo
do modelo SERVPERF
em uma empresa de
capacitacao

Qualidade no
atendimento: estudo de
caso em uma agéncia
bancéria em Torres/RS

O cliente no contexto do
Sistema de Gestdo da
Qualidade: estudo de

€aso em uma construtora

paraibana

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Objetivos

Relacionar as
estratégias na Gestao
do Relacionamento;

Aferir as acBes na
abordagem e conquista
dos clientes.

Averiguar a
importancia da
qualidade na empresa
Beta Consultoria;
Analisar a qualidade da
prestacdo dos servicos.

Identificar se existe ou
ndo adequacéao dos
Servicos para 0s
clientes.

Averiguar, o “Sistema
de Gestéo da
Qualidade” que foi
implantado numa
construtora que opera
na cidade de Jodo
Pessoa (PB)

Principais Conclus6es

Entender e conhecer as
necessidades anseios dos
clientes;
Aperfeicoamento dos
funcionérios;
Valorizagéao dos clientes.
Identificar a importancia na
qualidade dos servigos, a fim
de se destacar no mercado,
aumento do nimero de
clientes;
Potencializar as melhorias
nas instalagdes, atendimento
e seguranca.

Boa percepcao da imagem do
banco; Melhorar aspectos
como organizagéo das filas,
qualificacdo dos
colaboradores.

Aperfeicoar a divulgacéo do
empreendimento, do
processo de venda;
Cumprir os prazos, bem
como o planejamento para
execucdo das obras.

O estudo das pesquisas em questdo colaborou para relacionar e identificar as

limitacOes existentes no projeto de estudo sobre a qualidade do atendimento que poderia

dificultar o processo para o desenvolvimento deste trabalho, com a finalidade de

entender as necessidades dos clientes em relagdo aos produtos e a prestacdo dos

Servigos.
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3 BANCO DO BRASIL S.A.

Segundo o site do Banco do Brasil (2017), a sede do banco fica em Brasilia
(DF), sua miss@o “¢ um banco rentavel e competitivo, atuando com espirito publico em
cada uma de suas acOes, junto aos clientes, acionistas e a toda sociedade”. Ainda de
acordo com o site, sua visdo € a de ser 0 banco mais confiavel e relevante para a vida de
clientes, funcionarios e para o desenvolvimento do Brasil.

Os valores do Banco do Brasil sdo: espirito publico, ética, potencial humano,
eficiéncia, inovacdo e visdo do cliente.

A presenca do Banco do Brasil estd em todo territdrio brasileiro, sdo mais de 4

mil agéncias, e atualmente conta com mais de 50 pontos de atendimento no exterior.
3.1 Histdria do Banco do Brasil

Com a chegada da familia real portuguesa ao Brasil, e consequentemente uma
evolucdo da economia nacional, D. Jodo VI cria em 1808, no Rio de Janeiro, por meio
de Alvard em 12 de outubro o primeiro banco em territorio, mas pertencente a Portugal.
Ficou evidente que a finalidade ndo era s6 a criacdo de um banco publico com fungbes
financeiras, mas também com o propdsito de apoiar o governo (FARO et al., 2014).

Ainda segundo Faro et al. (2014), o Banco comeca a exercer suas funcfes de
agente financeiro em 1809, e também como banco emissor de moeda. O Banco do
Brasil foi o quarto banco do mundo acompanhando pelos bancos da Suécia (1668),
Inglaterra (1694) e Franca (1800).

Em 1960, é feita a transferéncia da sede do Rio de Janeiro para Brasilia, no
mesmo dia da inauguracdo da capital federal. A partir de 1964, o banco repassa para o
Banco Central do Brasil algumas de suas responsabilidades, com isso seu foco se volta
para praticas comerciais e comec¢a a alinhar-se em praticas mais modernas (SITE
BANCO DO BRASIL, 2017).

O Banco do Brasil juntamente com o governo federal em 1978, iniciam uma
série de melhorias para o desenvolvimento tecnoldgico para o atendimento da
instituicdo, visando um aumento da aplicacdo de equipamentos eletronicos e
computadores nas agéncias (ACERVOS DO BRASIL, 2016).

O banco vem promovendo, nos ualtimos 30 anos, o desenvolvimento e a
transformacdo tecnoldgica constante da empresa, com a criacdo de servigos como a

poupanca ouro e o cartdo de crédito ourocard em 1988. A partir de 1997 o banco passa
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por uma importante reestruturacdo interna orientada para a reducgéo de custos, comega a
moldar-se as condigdes do mercado, investindo pesado na modernizacdo de sua
tecnologia (ACERVOS DO BRASIL, 2016).

Nos anos 2000, lanca o portal na internet www.bb.com.br, expande o

autoatendimento pelo celular, se torna lider em crédito e possui a maior rede de
atendimento do pais. Mas, também o banco atende ao agronegécio com financiamentos
as exportacdes, além de facilitar o crédito para quem ndo possui conta em banco
langando no mercado a chamada “BB conta de pagamento”, na qual o cliente precisa
apenas do CPF (cadastro de pessoa fisica) e de um aparelho de celular com acesso a
internet para fazer as transacdes financeira (ACERVOS DO BRASIL, 2016).

3.2 Padrdes de Atendimento do Banco do Brasil

De acordo com o codigo de ética do Banco do Brasil, os padrGes de atendimento
ao cliente instruem funcionarios a oferecer um atendimento digno e cortés, respeitando
as preferéncias e os direitos do consumidor, estimulam o dialogo entre o cliente e o
Banco, disponibilizado informacgdes claras e confidveis, além de assegurar o sigilo das
informagdes, possibilitando a harmonia com os 6rgdos reguladores, trabalhando em
conformidade com as leis e normas juridicas (SITE BANCO DO BRASIL, 2017).

3.3 Banco do Brasil agéncia Estancia/SE

A agéncia Estancia do Banco do Brasil foi inaugurada em 17 de abril de 1941,
esta situada na Praca Orlando Gomes dos Santos, 352, na cidade de Estancia/SE. O
quadro de funcionarios da agéncia é composto por 17 colaboradores, sendo que 14 sdo
funcionarios efetivos e 3 sdo terceirizados. Ela possui atualmente 5.042 (cinco mil e
quarenta e dois) clientes ativos e realiza atendimento por meio de segmentacdo aos
clientes que sdo de varias classes como: Pessoa Juridica e suas subdivisdes, Pessoa
Fisica e suas subdivisdes e Governo. A sucursal atende tanto clientes da sua localidade
como clientes de outros municipios préximos e até de muitas cidades do estado da
Bahia.

Os bancos concorrentes do Banco do Brasil na cidade de Esténcia sdo: Banco do
Estado de Sergipe (BANESE), Banco do Nordeste do Brasil (BNB), Banco Bradesco,
Banco Ital e Caixa Econdmica Federal, que apresentam produtos e servigcos

equivalentes aos do banco em estudo.


http://www.bb.com.br/
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A agéncia de Estancia tem como principais operag0es na carteira comercial,
onde oferece a seus clientes diversos servigos e produtos. E classificada como agéncia
varejo de médio porte, isso representado de acordo com sua rentabilidade e os niveis de
servicos disponibilizados, pois presta servicos de clientes classificados com
segmentacdo bésica que possuem apenas uma conta salario hé clientes segmentados
classificados como personalizados.

A atuacdo esta voltada para abordagens comerciais, de acordo com os diferentes
segmentos de clientes, busca integrar acGes comerciais a eficiéncia na captura de

oportunidades de negdcios, com a base de clientes.
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4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste topico é apresentada a metodologia da pesquisa, onde serdo explicados 0s
procedimentos necessarios para a realizacdo da pesquisa com evidencia para: a
caracterizagdo do estudo, estratégia de pesquisa, coleta de dados, questdes da pesquisa,

defini¢do dos termos e varidveis, universo e amostra e o tratamento dos dados.

Para o desenvolvimento do estudo, sera inerente destacar qual o tipo de pesquisa
serd utilizado de acordo com as peculiaridades do tema e da problemética do projeto.

4.1 Caracterizacao do Estudo

A metodologia da pesquisa caracteriza-se com abordagem quantitativa com uso
de estatistica descritiva, como define Gressler (2007), por esse método tratar da
quantificacdo dos dados coletados, por meio da verificacdo de informacgdes percebidas
com a ligacdo entre causa e efeito com os fins, abstendo-se de interferéncias durante a
analise dos dados.

Vale acrescentar que o estudo descritivo € uma descri¢do de certa situacdo, ainda
conforme a autora acima supracitada, esse tipo de pesquisa é sistémica, que relata os
fatos e caracteristicas de uma populagdo ou localidade e que propde interpretar,
mensurar e avaliar fundamentos ao descrever alguma situacdo. Matias-Pereira (2016)
reforca dizendo que o estudo descritivo busca averiguar e descrever de forma completa

ou distinta um determinado caso.
4.2 Estratégia de Pesquisa

Para entender o que os clientes do Banco do Brasil na agéncia de Estéancia,
percebem sobre a qualidade do atendimento que lhes é oferecido, faz-se necessaria a
utilizacdo de procedimentos para alcancar respostas as interrogacdes do estudo, para
isso sera utilizado na pesquisa o levantamento (survey) com delineamento das opinifes
dos clientes que usam os servi¢os do banco. Segundo Gil (2009), esse procedimento
caracteriza-se pela forma que as questdes da pesquisa sdo utilizadas para a indagagéo
direta das pessoas, a fim de se obter esclarecimentos sobre algum assunto que esta

sendo pesquisado.
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4.3 Coleta de Dados

Com o intuito de realizar o estudo, o0 instrumento para a coleta de dado mais
adequado foi o questionario, visto que este se caracteriza pela objetividade e clareza. O
referido questionario foi elaborado com 10 questbes fechadas e de multipla escolha.

Foi utilizado o pré-teste, o qual conforme Gressler (2010) serve de
aprendizagem com o intuito de identificar possiveis alteracGes para o questionario. O
pré-teste foi aplicado com os clientes do atendimento negocial para pessoa fisica, o
perfil dos clientes identificado foi em sua maioria, constituido por mulheres com idade
entre 30 e 40 anos, com escolaridade do ensino médio e com renda entre 1 e 3 salarios.

Na prética, houve apenas algumas modificagdes no questionario com relacdo a
renda a qual precisou ser colocada em valores e diminuir a quantidade de questdes com
0 propdsito de tornar a pesquisa mais rapida para o preenchimento das perguntas, mas
sem corromper a amostra das necessidades das areas dependentes para a pesquisa.

Em seguida, procedemos com a aplicacdo do questionario, que ocorreu no
ambiente da agéncia nos setores de atendimento negocial, tanto de pessoa juridica como
de pessoa fisica e no atendimento dos caixas. O questionério foi aplicado no periodo de
18 a 27 de julho de 2017. Sendo que a pesquisa se desenvolveu durante o expediente da
agéncia que € das 10h00min as 15h00min. Sendo aplicado a cada hora, com a intengédo
de alcancar a quantidade necessaria da amostra.

Na opinido de Matias-Pereira (2016), o instrumento de coleta de dados
caracteriza-se pelo contato adequado entre o pesquisador, o respondente e a pesquisa

como objeto do estudo.
4.4 Questdes da Pesquisa

As questdes da pesquisa foram preparadas de acordo com as indagacgdes feitas
nos objetivos especificos, a fim de demonstrar a esséncia da pesquisa, por meio das

respostas obtidas.

a) Qual é o perfil socioeconémico dos clientes da agéncia do Banco do Brasil em
Estancia/SE?

b) Como é percebida a qualidade no atendimento e o grau de satisfacdo dos
clientes?

¢) Quais sdo o0s aspectos positivos e negativos do atendimento da agéncia?
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d) Como é entendida as funcionalidades da qualidade no atendimento e a prestacéo

dos servicos pelos clientes?

4.5 Definicdes dos Termos e Variaveis

De acordo com Gil (2006), a definicdo de varidveis acontece quando se

classifica em duas ou mais categorias para variaveis de atributos e atribui-se valores

para as varidveis quantitativas. As varidveis adotadas na pesquisa séo:

Quadro 4 — Variaveis e Indicadores

Variaveis

Indicadores

Definicdo

Perfil Socioeconémico dos
clientes

Sexo, idade, renda e escolaridade.

Identificacdo do perfil do
publico que sera estudado na
agéncia do Banco do Brasil
em Estancia/SE

Qualidade no atendimento e a
satisfacdo dos clientes

Percepcdo de qualidade, satisfacdo
com o atendimento dos
funcionérios, grau de importancia
dos servigos.

Verificar como € percebida
pelos clientes a qualidade
prestada no atendimento e se
é alcancado a satisfacdo dos
mesmos.

Aspectos positivos e negativos
do atendimento

Servigos: orientacdo, tempo de
espera, qualificacdo dos
funcionarios, cortesia/simpatia e
resolucéo de problemas.

Verificar os principais
aspectos na visao dos clientes
guanto ao potencial e as
deficiéncias do atendimento
ao publico.

Funcionalidade da qualidade no
atendimento e a presta¢do dos
Servicos

Atendimento nos caixas, 0s
gerentes, caixas eletrénicos, o uso d
banco na internet e por telefone, a
forma de resolver erros e
problemas, os produtos e servicos e
recomendagdo do banco.

Identificar como os clientes
entendem sobre a
funcionalidade da qualidade
no atendimento e a prestagdo
dos servicos

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

4.6 Universo e amostra

Vergara (2009), diz que é necessario estabelecer a populacdo amostral como

objeto do estudo, ou seja, 0s elementos que apresentam os critérios para delimitar a
pesquisa sdo fundamentais a sua relevancia. Na visdo de Matias-Pereira (2016),
populacéo € o universo da pesquisa e o seu total é definido por propriedades estipuladas
para um estudo, pois essa amostra seria uma parte da populacdo que € designada

conforme uma regra pré-estabelecida.

Para a definicdo do tipo de amostra faz-se necessario entender as duas categorias
de amostra que sdo as amostras probabilisticas, onde todos os elementos da populagéo
tém a mesma chance de ser selecionado e baseia-se em meios estatisticos que podem ser

destacados: a aleatdria simples, a estratificada e a por conglomerado. Na amostra ndo
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probabilistica “a escolha dos elementos ndo depende da probabilidade, mas de causas
relacionadas com as caracteristicas da pesquisa ou de quem faz a amostra”, que pode ser

por acessibilidade ou por tipicidade (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013).

A presente pesquisa utilizou uma populacdo amostral de 104 clientes, e aplicou o
tipo ndo probabilistica por acessibilidade, por sua selecdo ser considerada por
conveniéncia e pela facilidade de acesso a populacdo amostral (VERGARA, 2009). O
tamanho da amostra foi calculado por meio da calculadora de amostras do site Netquest,
que disponibiliza esses tipos de célculos basicos sobre populacdo, de acordo com os
dados: tamanho da populacédo de 5.042 clientes da agéncia, pela diversidade do universo
de 50%, com margem de erro de 8% e nivel de confianca de 90%, foi recomendado a

populacdo amostral de 104 respondentes.
4.7 Tratamento dos Dados

Nesta etapa, foram utilizados os recursos computacionais para estruturar os
dados coletados na pesquisa, para a tabulacdo das respostas obtidas por meio do
questionario. Os resultados foram transcritos e organizados por meio do Microsoft Excel
2010, o que possibilitou suporte para a producdo dos graficos, quadros e tabelas

necessarios para um melhor entendimento das respostas.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste topico foram analisados os resultados colhidos, por meio dos 104
questionarios com 10 questBes a fim de obter as respostas para 0 questionamento dos
objetivos especificos, a seguir as respostas conduziram a tabulacdo dos dados no
programa Microsoft Excel 2010, que veio a produzir a disponibilidade das

interpretacdes e o potencial entendimento das relacdes entre atendentes e clientes.

Segundo Rossi e Slongo (1998), existem diversas maneiras para as pesquisas de
mensuracao da satisfacdo dos clientes, por isso é imprescindivel que as empresas criem
um sistema que proporcione avaliar o nivel de satisfacdo e entender como formular um

método adequado para seus clientes.
5.1 Perfil Socioeconémico dos clientes

Com o propésito de identificar melhor os clientes da agéncia foram aplicadas no
questionario, 4 perguntas consideradas adequadas para conhecer o perfil dos clientes,
com 0s seguintes aspectos: sexo, idade, escolaridade e renda. Em consonancia com os
graficos 1, 2, 3 e 4, pode-se verificar que dentre os clientes entrevistados, ha um
percentual maior de mulheres, com idade entre 26 e 35 anos, com o ensino medio e
renda entre R$ 937,00 e R$ 2.811,00.

Conforme o indicador sexo, exposto no grafico 1 dos clientes que participaram
da pesquisa, percebe-se que 54,81% dos entrevistados correspondem ao sexo feminino e

45,19% do género masculino.

Grafico 1 - Sexo

60,00% 54,81%
45,19%

50,00% -
40,00% -

30,00% -

20,00% -

10,00% -

0,00% -
Feminino Masculino

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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No indicador idade pode-se perceber que a faixa etaria dos clientes entrevistados

estd em 3 grupos com percentuais aproximados, sendo que 23,08% 0s que assinalaram

ter entre 26 e 35 anos, 22,12% dos respondentes estdo entre 46 e 55 anos e 20,19% entre

36 e 45 anos. Verificando no grafico 2, que a maioria dos clientes entdo na faixa etaria

de jovens e adultos.

Grafico 2 - Idade

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

23,08% 22,12%

20,19%
17,31%
,46%
3,85%

1

Entre 18 e 25 Entre 26 e 35 Entre 36 e 45 Entre 46 e 55 Entre 56 e 65 Acima de 65
anos anos anos anos anos anos

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Referente a escolaridade dos respondentes, identificou-se no gréafico 3 que

prevalece o ensino médio com 40,38% e logo em seguida 33,65% dos entrevistados

com ensino superior, 13,46% com pos-graduacdo e 12, 50% com ensino fundamental. O

gue mostra que a grande maioria dos entrevistados sdo clientes que trabalham no

comércio ou na industria.

Gréfico 3 - Escolaridade

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

40,38%

33,65%

12,50%

13,46%

Ensino Fundamental ~ Ensino Médio Ensino Superior Pds Graduacédo

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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J& em relacdo ao indicador renda a maior parte dos entrevistados indicaram que
sua renda esta entre R$ 937,00 e R$ 2.811,00, sendo 39,42% e 25,96% possuem renda
entre R$ 2.812,00 e R$ 5.622,00, o que mostra que a maioria os clientes da agéncia

estdo entre as classes sociais “C” e “D” por faixa de renda.

Gréfico 4 - Renda

10.00% 39,42%
, 0
35,00%
30,00%
25,00%
0, i
ig'ggoﬁ : 13.46%
10,00% . .—%
5,00%
0,00% ; ; - ‘
Até R$ 937,00 Entre R$ Entre R$ Entre R$ Acima de R$
937,00e R$ 2.812,00e R$ 5.623,00 ¢ R$ 10.000,00
2.811,00 5.622,00 9.999,00

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Assim, pode-se observar que o perfil dos clientes do Banco do Brasil da agéncia
da cidade de Estancia (SE), compreende- se como a maioria do género feminino, com
idade entre 26 e 35 anos de nivel médio e renda entre R$ 937,00 e R$ 2.811,00.

Essa identificacdo do perfil dos clientes da agéncia ajuda a desenvolver e a
aplicar os padrdes para o atendimento, bem como a oferta mais adequada de produtos e

servigos voltados para esse publico.
5.2 Grau de satisfagdo dos clientes

A variavel buscou verificar o grau de satisfacdo dos clientes da agéncia, quanto a
qualidade do atendimento em si, dos funcionarios que prestam o atendimento e o grau
de importancia dos servicos oferecidos, de acordo com a percepcdo do cliente em

relacdo ao atendimento. Os resultados encontrados estéo a seguir.

O primeiro indicador “Tempo de espera” do grafico 5, os respondentes
indicaram que com 47,12% estéo satisfeitos, 32,69% disseram que esta regular, 13,46%
estdo insatisfeitos e apenas 6,73% estdo muito satisfeitos. Dessa forma, depreende-se

que esse indicador aponta para um problema, visto que, embora a maioria dos
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respondentes esteja satisfeita, o indice dos que manifestaram insatisfacéo € considerado
alto.

Na visdo de Gianesi e Corréa (2009), o tempo de espera para o atendimento € de
grande importancia para os clientes de servicos, pois para eles, esse tempo é
considerado tempo perdido e é fundamental que a empresa promova mudangas nos
procedimentos de atendimento para que se melhore a experiéncia do cliente no servico

prestado.

Gréfico 5 - Tempo de espera?

50,00% 47,12%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00% -

5,00% -

0,00% -

32,69%

13,46%

Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

O gréfico 6, refere-se ao ambiente da agéncia, analisa se na percepcao do cliente
esse ambiente possui uma infraestrutura adequada para a prestagdo do servigo, deste
modo, percebeu-se que 67,31% estdo satisfeitos e 0,96% estdo insatisfeitos, 18,27%

responderam que é regular.

Gréfico 6- O ambiente da agéncia apresenta infraestrutura adequada?

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% 0.96%

0,00% x
Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Satisfeito

67,31%

18,27%

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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Dantas (2010) propde que o local de prestagéo do servico, seja um ambiente bem
cuidado, limpo, funcional, com boa sinalizacdo, pois tais caracteristicas demonstram
para o cliente, que a empresa se preocupa com o conforto e o bem estar do usuéario e que

ela se preocupa com a satisfacao do cliente.

Com relacdo ao ambiente da agéncia, se este é organizado e confortavel o
gréfico 7, mostra que para 53,85% e 18,27% dos respondentes estdo satisfeitos e muito
satisfeitos, respectivamente, 25,96% o consideram regular. Entdo, entende-se que a
maior parte dos respondentes considera 0 ambiente organizado e confortavel, o que
mostra que as pessoas observam e vale a pena se preocupar em transmitir um ambiente

agradavel para os clientes.

Gréfico 7 -O ambiente da agéncia € organizado e confortavel?

60,00% 53,85%

50,00%
40,00%

30,00%

18,27%

20,00%
10,00%

0,00% -

Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Ainda segundo Dantas (2010), um ponto importante para Se prestar um servigo
¢ a organizacdo do atendimento, que de acordo com o0 autor necessita de uma
infraestrutura com “boa qualidade, composta de regras, regulamentos e processos bem

definidos”, para que o cliente tenha uma percep¢ao de confianga nos servigos.

Uma infraestrutura adequada, organizada e confortavel oferecida pela agéncia
em ambiente com instalacbes adequadas a todos os publicos, colabora para uma boa

percepcao da imagem da empresa.
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Quanto ao conhecimento dos atendentes sobre os produtos e servicos oferecidos,
no gréfico 8 pode-se observar que a maior parte dos pesquisados esta satisfeita: 50,96%
ou muito satisfeitos com 33,65%, 14,42% acham regular, estando apenas 0,96%

insatisfeitos em relacéo ao conhecimento do atendente.

Gréfico 8 - O atendente conhece bem os produtos e servicos oferecidos?

60,00%
50,96%

50,00%

40,00% 33.65%
30,00%

20,00% 14,42%

10,00%

0,96%
0,00% w x x
Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Dessa forma Gianesi e Corréa (2009), alegam que é fundamental que a
comunicagdo transmitida pelo atendente seja clara e precisa para o cliente. Pois, este
precisa ter uma percep¢do adequada do servigo que lhe é prestado. Logo, conhecimento

dos produtos e boa comunicagéo séo essenciais durante o contato com o cliente.
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No gréfico 9, com relacdo a correta disponibilizacdo das informacdes fornecidas
pelos funcionarios da agéncia, 21,15% dos clientes respondeu que era regular, 40,38%
estdo satisfeitos e 38,46% se dizem muito satisfeitos. Desta forma, constata-se 0 quéo
importante € a capacitacdo qualificada e conhecimento dos produtos e servigos

oferecidos.

Grafico 9 - O atendente oferece informacdes corretas?

45,00% 40,38%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

,00%

38,46%

Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Em relacéo a resolucdo de problemas no grafico 10, os respondentes apontaram
que 43,27% estdo satisfeitos, 25% estdo muito satisfeitos, 27,88% acham regular, e
3,85% estdo insatisfeitos por ndao receberem a resposta de que precisavam em tempo
adequado. Isso demonstra que mesmo a grande maioria dos entrevistados considerando-
se satisfeita, ha a necessidade de aprimoramento nos processos de resolucdo destes

problemas em tempo habil.

Gréfico 10 - A resolucdo de problemas é rapida?

0
50,00% 43,27%

40,00%
27,88%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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Como explica Dantas (2010), um item que caracteriza importancia para 0s

clientes é o de receberem as informagGes corretas sobre a resolucdo de problemas, é

fundamental para eles, obterem explicacdes esclarecedoras do evento a que foram

submetidos.

A satisfacdo com o atendimento dado pelos funcionérios de maneira geral é

verificada no gréafico 11, onde os resultados foram de 50% e 31,73% estdo satisfeitos e

muito satisfeitos por essa ordem, e 11,54% estdo insatisfeitos e 6,73% muito

insatisfeitos, o que expde que muitas das vezes o atendimento dado pelos funcionarios

néo estdo satisfazendo as expectativas dos clientes.

Gréfico 11 - Satisfacdo com o atendimento dado pelos funcionérios

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

50,00%

31,73%

11,54%

Muito Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Na opinido de Bogmann (2002), é fundamental construir relaces solidas e

duradouras, uma relacdo pessoal € um meio para a obtencdo da fidelidade do cliente.

Para Kotler e Keller (2012), a satisfacdo é percebida pelo cliente quando ha

conformidade na qualidade e no servico, com relacdo as expectativas do cliente.




5.2.1 Grau de Importancia dos Servigos

Neste topico, serd analisado o grau de importancia dos servicos que sdo
prestados aos clientes da agéncia, a fim de entender quais destes servicos sdo mais

utilizados atualmente.

No grafico 12, o grau de importancia dos terminais de autoatendimento é
elevado, sendo considerado com grau de importancia 5 pelos respondentes da pesquisa,

ISSO porque os terminais de autoatendimento facilitam na hora de efetuar as transagdes

de pagamento, saques, depdsitos, empréstimos, entre tantas outras.

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Grafico 12 - Terminais de Autoatendimento

43,27%
32,69%
22,12%
0,00% 0,00% ’
Importancia 1 Importancia 2 Importancia 3 Importancia 4 Importancia 5 Né&o
Respondeu

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Para Xavier (1992), o banco vem assumindo que ndo ha a necessidade de ser
‘todas as coisas para todas as pessoas’, mas que pode ser diversamente Util para
determinados clientes. I1sso porque o que pode ser importante para uma pessoa pode ndo

ser para outra nos diversos servicos oferecidos.
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O atendimento negocial é o setor onde os clientes sdo atendidos pelos
funcionarios, é o espaco que é utilizado para vendas dos produtos bancérios, abertura de
contas corrente e poupanca, realizacdo de empréstimos, solucdo de duavidas e
informacdes diversas. O grafico 13 mostra, que o setor de atendimento negocial tem
uma importancia 4 com um percentual de 41,35%, seguido pelo grau de importancia 5
com 31,73%, o que, sem ddvida, demonstra ser um dos setores de maior necessidade

para um bom atendimento para o Banco.

Gréfico 13 - Atendimento Negocial

50,00%
41,35%

40,00%
31,73%

30,00%
20,00% 14,42%
7,69%
10,00% '
0.96% - 3,85%
0,00% ‘ — .
Nao

Importancia 1 Importancia 2 Importancia 3 Importancia 4 Importancia 5

Respondeu

Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

O atendimento negocial € o setor onde o contato do cliente com o funcionério é
determinante, pois é onde o banco sera avaliado conforme o critério de qualidade
considerado importante por cada cliente.

No grafico 14, o atendimento nos caixas €, na opinido dos clientes de grande
importancia, por ser o setor que operacionaliza as transacdes financeiras de depositos e
saques de valores consideraveis que ndo podem ser efetuados nos terminais de
autoatendimento, além de grandes volumes de pagamentos de contas. Desta forma, os
clientes da agéncia consideram o caixa com importancia 3 com 25,96%, 4 com 32,69%
e 5 com 29,81% e dizem ser um servi¢co de grande relevancia, principalmente para os

comerciantes da cidade.
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Grafico 14 - Atendimento de caixa
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Apesar de ser considerado com um grau de importancia bom, o atendimento de
caixa normalmente ndo existe um dialogo entre o cliente e o funcionario, isso porque o
setor possui sempre grande quantidade de pessoas aguardando, o que gera incdmodos na
espera para o atendimento. Fazendo com que dificulte o desenvolvimento de negocios

no setor.

Em relacdo ao uso da internet e do celular, para solucionar necessidades
bancérias dos clientes, no gréafico 15, fica evidente que eles utilizam desses novos meios
com frequéncia e consideram com importancia 5 com 46,15%, por ser um servico agil e

de facil manuseio.

Gréfico 15 - Internet Banking / Mobile
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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E cada vez mais crescente o uso de solucdes digitais no mundo, o0 que no setor
bancario é retratado pelo uso dos canais virtuais de relacionamento. Os bancos

objetivam atender as necessidades de seus clientes, com sistemas mais ageis e online.

5.3 Pontos positivos e/ou negativos na agéncia
Este item indica quais sd0 0s pontos positivos ou negativos no atendimento
prestado na agéncia, de acordo com a percepc¢do do cliente, € um ponto que mostra onde

o0 atendimento precisa melhorar e a parte que esta adequada.

No grafico 16, os respondentes indicam que a orientacdo no autoatendimento é
positiva com 73,08%, mas 26,92% responderam que as orientacdes no autoatendimento
é negativa pela falta de funcionarios em alguns horérios e pela quantidade de 2 (dois)
funcionarios no setor ser pequena principalmente nos dias de pico, sendo esses no inicio

e no fim do més.

Gréfico 16 - Orientacdes no Autoatendimento
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

No setor mesmo que os funcionarios estejam engajados para prestar um servigo
de qualidade, a realidade da agéncia com uma pequena quantidade de funcionarios para
atender uma demanda muito grande, implica sempre no desgaste do colaborador e numa

prestacdo do servico de baixa qualidade.
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No topico sobre o tempo de espera, 52,88% dos clientes apontam este item como
ponto negativo, é o que demonstra o grafico 17. Essa avaliagdo pode ser considerada,
pois na agéncia se divide em setores que normalmente sdo compostos por 2 ou 3
funcionarios e a grande quantidade de clientes a ser atendida traz consigo problemas
com diversos niveis de complexidade, o que pode elevar o tempo de espera deste

atendimento e, consequentemente, de um cliente para outro.

Gréfico 17 - Tempo de espera no atendimento
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

As consequéncias além da insatisfacdo gerada no cliente sdo reclamagdes na
ouvidoria, nos orgdos de fiscalizagdo como o PROCON, Banco Central do Brasil e
geracdo de processos judiciais. Isso acaba gerando uma imagem ruim da instituicdo e

prejudicando o relacionamento entre o Banco e o cliente.
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No gréafico 18, os pesquisados consideraram que os funcionarios sdo bem
qualificados para as fungdes que exercem, 0s pontos positivos foram de 83,65% contra
16,35% de pontos negativos. Isso mostra que o investimento em treinamento dos
funcionarios é um processo que deve ser continuo, para assegurar bons negocios e a

qualidade no atendimento ao cliente.

Grafico 18 - Qualificacio dos funciondrios
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Quanto a cortesia/simpatia 84,62% dos entrevistados expressaram como ponto
positivo no atendimento ao cliente como mostra no grafico 19 e 15,38% consideraram
como negativo. Dantas (2010), diz que um atendimento oferecido com cortesia e

simpatia, € uma demonstracéo de respeito e educacgdo dos atendentes aos clientes.

Gréfico 19 - Cortesia/simpatia
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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A resolucédo de problemas na agéncia, conforme o gréafico 20 obteve 63,46% de
pontos positivos, pois de acordo com os entrevistados, os funcionarios se engajam para
resolver os problemas, embora 36,54% das pessoas entrevistadas ndo concordem com o
dado e apontem o excesso de burocracia como obstaculo para a demora na solucéo de
problemas. Um dos diferenciais no atendimento é conhecer as pessoas, quais sdo 0s seus
anseios em relagdo a empresa em questdo. Logo, € necessdrio que os atendentes
conhecam seus clientes e assim tornem-se especialistas de “padrdes de comportamento
deles”, conforme diz Bentes (2010).

Gréfico 20 - Resolucéo de problemas
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

5.4 Andlise das funcionalidades do atendimento e dos servicos

Este topico se caracteriza com o proposito de compreender se as demandas do
cliente estdo sendo atendidas e se as acgBes adotadas pelo banco em relacdo a
organizacdo do fluxo do atendimento nas agéncias tém surtido efeito. Visto que, as
empresas vém se adequando as necessidades dos usuarios, por meio da disponibilizacao
de canais que visam melhorar a experiéncia do cliente. Para tanto, fazem uso dos canais
convencionais e alternativos — como os digitais — na perspectiva de estreitar o

relacionamento do cliente com o banco.
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Observando o grafico 21, percebe-se que os caixas tém um percentual
consideravel de clientes satisfeitos com 47,12%, embora se note que o percentual de
clientes insatisfeitos € de 10,58%, dos que acham que é regular sdo 18,27%, ou seja,
mesmo que a maioria esteja satisfeita, ainda precisa ser revisto procedimentos que

qualifiquem o atendimento neste setor.

Grafico 21 - Atendimento nos caixas do banco
1
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

No grafico 22 consta que os entrevistados demonstraram que 39,42% dos
clientes estdo satisfeitos com ao atendimento dos gerentes, 24,04% estdo muito
satisfeitos, 22,12%, o considerem como regular, no entanto 7,69% dos clientes estdo
insatisfeitos e 6,73% nao responderam. Este indicador demonstra que apesar dos
clientes se sentirem satisfeitos com os gerentes, percebe-se que ainda € preciso uma
aproximagéo entre gerentes e clientes, para entender melhor as necessidades e anseios

do publico no atendimento.

Gréfico 22 - Os gerentes
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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Neste ambiente, a funcionalidade dos caixas eletrdnicos é de grande importancia
para os clientes da agéncia, o que pode ser observado no grafico 23, no qual a maior
parte dos respondentes 47,12% esta satisfeitos, 25,00% estdo muito satisfeitos, 20,19%

avaliam como regular, 1,92% estéo insatisfeitos e 5,77% ndo responderam a questéo.

Essa importancia dada aos caixas eletronicos é pela facilidade e agilidade na
hora de efetuar desde as operacdes mais simples como retirar dinheiro, até as operacoes
mais complexas como aplicacdo em fundos de investimento. Nota-se, por todas essas
peculiaridades que o servigo do caixa eletrénico agrega valor ao atendimento, por ser

um canal de resolucdo das necessidades dos clientes.

Graéfico 23 - Caixas eletrénicos
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).
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Considerando o grafico 24, a maioria dos entrevistados estd muito satisfeito
43,27%, com o0 uso do banco através da internet, 34,62% estdo satisfeitos, 11,54%
regular, um pequeno percentual com 1,92% estdo insatisfeitos e 8,65% nao
responderam. Nesta perspectiva, nota-se que as empresas valorizam a prestacdo de
servicos através da internet porque essa possibilidade traz inimeros beneficios, dentre
0s quais o financeiro, para o cliente e para a instituicdo. (RUST; ZEITHAML; LEMON,
2001).

Grafico 24 - O uso do banco na internet
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

O uso do banco pelos meios digitais provocou mudangas expressivas no
comportamento do consumidor com seu relacionamento com a empresa, iSS0 provocou
uma mobilizacdo para aperfeicoar cada vez mais a eficiéncia operacional nesses
servicos e consequentemente melhorar a experiéncia do cliente, como foi percebido na

pesquisa.
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Neste item, questionamos sobre o atendimento por meio do telefone, a amostra
de clientes que utilizam esse meio para atendimento seja para tirar dividas seja para
obter informagdes, se diz satisfeita com 42,31%, muito satisfeito com 21,15%, e um
percentual consideravel respondeu que estd regular com 24,04%. Dessa forma, o
atendimento por este meio de comunicacgdo, pode ser aperfeicoado com praticas simples
principalmente com o fato de atender ao telefone no maximo no terceiro toque, como

pode ser visto no grafico 25.

Gréfico 25 - O uso do banco por telefone
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Esse ¢ um canal de comunicacdo que muitos clientes apreciam para buscar
informagdes ou resolver algum problema, o uso do banco por telefone é antigo, contudo
ainda muito utilizado, a pesquisa mostra que os entrevistados estdo satisfeitos, mas um
ponto fragil no que diz respeito a esse servico é a demora no atendimento da ligacdo
pelo funcionario. Segundo Bentes (2010), é importante que esse servico funcione com

agilidade e precisdo, para um conforto maior do cliente.
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A forma como é tratada a resolucdo de erros e problemas na agéncia, 0s

entrevistados se consideraram satisfeitos com 50,96%, pois 0s atendentes mostram

interesse para solucionar o problema, embora 31,73% consideraram como regular por

entenderem que alguns erros ou problemas poderiam ser solucionados com mais

agilidade, conforme o gréfico 26.

Grafico 26 - A forma de resolucéo de erros e problemas
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Segundo Téboul (1999), ndo importa qual foi o motivo do problema, o

atendente, tem que agir de forma que o problema “ndo fique na cabega do cliente”, ¢

necessario um contato mais humanizado para equilibrar a situacdo, um meio para

tranquilizéa-los é ouvir com atencdo e dar um retorno réapido e eficaz ao problema.
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Em relagdo aos produtos e servicos do banco como mostra o grafico 27, o grau
de satisfacdo € de 60,58%, os que se declararam como muito satisfeitos foram de
19,23%, 19,35% com regular por acreditarem que os produtos e servicos deveriam se

adequar a nova realidade da economia e conforme o perfil de cada cliente.

Gréfico 27 - Os produtos e servicos
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

Atualmente, os produtos e servigcos mais utilizados sdo: os empréstimos e
financiamentos, seguidos do uso do cartdo de crédito, apesar da alta na taxa de juros
consolidadas no mercado, o banco oferece varias modalidades que se adéquam a

diversos perfis de consumo.

Por fim, foi pedido para que o0s entrevistados atribuissem uma nota de
recomendacdo do Banco do Brasil para amigos e familiares, isso para avaliar sobre a
fidelizacdo e a lealdade dos clientes. Para isso foi utilizada uma escala de (1 a 10), para
identificar o percentual de clientes que ndo séo fidelizados e a0 mesmo tempo quais 0s

clientes que promovem a marca veiculando os produtos e servigos do BB.
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Assim, no grafico 28 indica que a maioria dos clientes recomendaria sim o
Banco, com as notas 9 para 29,81% , e 10 para 22,12% esses sdo 0s percentuais que
promovem o banco, a nota 8 para 32,69%, e a nota 7 para 6,73% sao clientes que nem
recomendariam, nem desclassificariam, sdo considerados neutros, ja as notas 5 e 6 com
2,88% e 5,77%, respectivamente sdo 0s que desvalorizam ou para quem o banco ndo

tem importancia.

Gréfico 28 - Notas de recomendacédo do Banco do Brasil para amigos e familiares
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Fonte: Elaborado pela autora, (2017).

A recomendacdo de um produto ou servico ainda é motivada pela orientacdo de
um parente ou amigo, como elemento influenciador para a tomada de decisdo para

muitos clientes (Kotler e Keller, 2012).
5.5 Analise Geral dos Resultados

Diante dos resultados, pode-se verificar que os clientes da agéncia possuem uma
boa opinido sobre o banco, em relacdo aos procedimentos adotados pela gestdo da
agéncia no que diz respeito a oferta de produtos e a forma de oferecer 0s servicos.
Entende-se também que existem limitagcdes que podem ser um empecilho a qualidade do

atendimento.

Neste sentido, 0 processo de comunicacdo é de suma importancia para trazer
segurancga na relacdo como o cliente. Para tanto € preciso desenvolver um plano de

comunicagdo que contemple varios veiculos, com informacdes claras e objetivas.
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Sendo assim, € preciso intensificar os esforcos para melhoria dos processos,
produtos e servigos, para avangar na melhoria do atendimento. A manutencdo do bom
atendimento com o cliente é fundamental, para isso, € importante que cada funcionario
esteja bem informado garantindo assim, presteza no atendimento, proporcionando

satisfacdo e atengéo aos clientes.

Os resultados obtidos demonstram que a instituicdo estd preocupada com a
satisfacdo do cliente no atendimento, porém nem todos os clientes estdo satisfeitos
cabendo a empresa analisar o que possivel melhorar, para ndo continuar frustrando as

necessidades de seus clientes.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Nesta sessdo, sera dissertada a conclusao referente ao estudo sobre a qualidade
no atendimento bancéario, que foi obtido apds a tabulacdo e a analise dos dados
coletados por meio do questionario, montado com questfes consideradas importantes
para o entendimento sobre a percepg¢éo do grau de satisfacdo dos clientes e da qualidade
no atendimento da agéncia do Banco do Brasil em Estancia (SE).

Ao analisar os dados da pesquisa de acordo com o0s objetivos especificos, foi
possivel identificar o perfil dos clientes da agéncia, e pode-se constatar que sdo
principalmente do sexo feminino, com idade entre 26 e 35 anos, o nivel de escolaridade
ficou entre o0 ensino médio e o ensino superior e com renda média entre R$ 937,00 e R$
2.811,00. Percebe-se que o perfil socioeconémico dos clientes é de individuos jovens
que buscam o aperfeicoamento no nivel de instrucdo, mas ainda possuem renda
limitada.

O segundo objetivo especifico verificou o grau de satisfacdo dos clientes da
agéncia, foram considerados para essa analise: como o cliente percebe a qualidade no
atendimento, se esta satisfeito com o atendimento dos funcionarios e 0s servigos que sdo
vistos como importantes. Quanto a qualidade no atendimento, verificou-se que a
maioria dos clientes se mostra satisfeita, todavia, é preciso regularizar alguns pontos
pertinentes como o tempo de espera para o atendimento, a organizacdo do ambiente da
agéncia e o tempo que o funcionario leva para resolver os problemas.

Sobre o atendimento prestado pelos funcionarios, apesar de mais da metade da
amostra ter respondido como satisfeitos e muito satisfeitos, um percentual respondeu
estar insatisfeito e muito insatisfeito. Dessa forma, é necessario que o atendimento dado
pelos funcionarios tenha padronizacdo, seja compativel com as normas da empresa e,
sobretudo, a humanizacdo do atendimento possibilitando que o funcionario se coloque
no lugar do cliente.

Conforme a importancia dos servicos para os clientes identificou-se que o
internet banking/mobile e os terminais de autoatendimento foram o0s servigos
considerados mais importantes, por oferecem maior autonomia para os clientes e pelo
fato de que o Banco, com o intuito de ampliar a presteza, esta focado em disponibilizar
cada vez mais ferramentas para esses servi¢os. O atendimento negocial e dos caixas foi
classificado com grau de importancia média, significa dizer o quanto esse ponto é

relevante na vida dos nossos clientes.
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A presente pesquisa quis identificar os aspectos positivos e 0s negativos da
qualidade do atendimento prestados ao cliente, verificou que os respondentes avaliaram,
em sua maioria, como pontos positivos a orientacdo dada pelos funcionarios no
autoatendimento, a qualificacdo dos funcionarios, cortesia e simpatia. Bem como,
identificou como ponto negativo o tempo de espera no atendimento e sobre a resolucao
de problemas percebeu-se que mesmo a maioria tendo respondido como ponto positivo,

deve-se considerar que uma boa parte declarou ser também um fator negativo.

Em relagdo a andlise da funcionalidade da qualidade no atendimento e da
prestacdo de servigos de acordo com o entendimento do cliente, pode-se notar que 0s
clientes estdo satisfeitos com a prestacdo dos servigos que funcionam na agéncia. No
entanto, percebeu-se que € preciso estar sempre aperfeicoando os métodos e técnicas
que se adéquem as novas préaticas de prestacdo de servigo, de acordo com as exigéncias
do consumidor. Quanto a recomendacdo do Banco para amigos e familiares observa-se
que os clientes da agéncia sdo promotores, ou seja, recomendam a marca e divulgam

produtos e servigos do banco.

Baseando-se na analise dos resultados obtidos, foi observado que a satisfacdo
dos clientes com a qualidade do atendimento € fator determinante de decisdo para a

preferéncia de uma empresa pelo cliente.

O estudo concluiu que os clientes da agéncia Estancia, ndo se consideram
insatisfeitos com a qualidade do atendimento e dos servicos prestados. Os dados
mostram que a percepcdo dos clientes foi considerada satisfatoria, porém € preciso
providenciar melhorias nos critérios de atendimento ao cliente, pois alguns pontos
foram identificados como deficientes. Por esse motivo, é necessario acertar a forma de

atendimento, de acordo com o que espera o cliente.

A pesquisa foi essencial e relevante para a organizacao, pois por meio dela foi
possivel identificar o nivel de qualidade no atendimento e nos servicos oferecidos
atualmente, e dar inicio a novos procedimentos que se adéguem a nova realidade na

qualidade da prestacéo de servigos.
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6.1 Contribuigdes e avangos do trabalho

Ante o0 exposto neste trabalho, espera que este estudo possa contribuir, tanto para
0 ambito académico, quanto para a empresa que foi o universo amostral utilizado para a
pesquisa, favorecendo maior compreensdo sobre a importancia da qualidade no

atendimento bancario.

O estudo foi importante, pois colaborou com uma analise sobre a qualidade do
atendimento que vem sendo prestada no momento, sua analise possibilita desenvolver

novos métodos mais adequados de atendimento para o publico da localidade.

Desta forma, tal estudo sugere que sejam realizadas novas pesquisas com 0
objetivo comparativo sobre qualidade no atendimento bancéario com a percepg¢do do

cliente, além de pesquisas com enfoque na perspectiva dos funcionarios.
6.2 LimitacOes
Neste topico é apontada a limitacdo encontrada na elaboracéo do estudo.

A limitacdo tem haver com a dificuldade para obter a quantidade estabelecida da
amostra, pois o periodo de aplicacdo do questionario ocorreu uma baixa no fluxo de
clientes na agéncia durante a primeira semana. O que elevou a necessidade de uma
abordagem maior na semana seguinte, com a aplicacdo do questionario para a maioria

dos clientes que compareceram no atendimento.
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APENDICE - A

Instrumento de coleta de dados

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE ‘v

7 N

CURSO DE ADMINISTRACAO

Apresentacdo: Bom dia / boa tarde meu nome € Silvania sou académica do curso de
Administracdo da UFS. Estou realizando uma pesquisa para averiguar a qualidade no
atendimento prestado aos clientes da agéncia bancaria em Estancia/SE, objetivando a
aprovacado no trabalho de concluséo de curso.

As InformacBes prestadas serdo mantidas em sigilo, ndo sendo necessaria sua
identificacéo.

Questionario

1. Sexo

( ) Feminino ( ) Masculino

2. ldade

( ) Entre 18 e 25 anos () Entre 26 e 35 anos () Entre 36 e 45 anos
( ) Entre 46 e 55 anos () Entre 56 e 65 anos () Acima de 65 anos
3. Escolaridade

() Ensino Fundamental () Ensino médio

( ) Ensino Superior () Pos Graduagao

4. Renda

() Até R$ 937,00 ( ) Entre R$ 937,00 e R$ 2.811,00

( ) Entre R$2.812,00 e R$ 5.622,00 ( ) Entre R$5.623,00 e R$ 9.999,00

—~

) Acima de R$ 10.000,00



5. Como € percebida a qualidade do atendimento da agéncia?
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Percepcéo de qualidade

Insatisfeito

Regular

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Tempo de espera?

O ambiente da agéncia
apresenta infraestrutura
adequada?

O ambiente da agéncia ¢
organizado e confortavel?

O atendente conhece bem os
produtos e servigos oferecidos?

@) atendente oferece
informacdes corretas?

O atendimento para resolucdo
de problemas é rapido?

6. Vocé esta satisfeito com o atendimento dado pelos funcionarios?

() Muito Satisfeito
( ) Satisfeito

() Insatisfeito

() Muito Insatisfeito

7. Numa escala de 1 a 5, onde 1 é sem nenhuma importancia e 5 muito importante,
considere 0s servicos a seguir conforme o grau de importancia.

Servicos 1 2

Terminais de
Autoatendimento

Atendimento
Negocial

Atendimento de
caixa

Internet Banking /
Mobile




8. Quais aspectos sdo considerados como pontos positivos e/ou negativos na

agéncia?

Servicos

Positivos Negativos

OrientacOes no
Autoatendimento

Tempo de espera no
atendimento

Qualificacéo dos
funcionarios

Cortesia/simpatia

Resolucdo de problemas
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9. Qual funcionalidade do atendimento e dos servicos é prestada com qualidade, de

acordo com sua percepcéo?

Atendimento e Servigos

Muito
Satisfeito

Satisfeito

Regular

Insatisfeito

Atendimento nos caixas do banco

Os gerentes

Caixas eletronicos

O uso do banco na internet

O uso do banco por telefone

A forma que o banco resolve

erros e problemas

Os produtos e servigos

10. Vocé recomendaria o Banco do Brasil aos seus amigos e familiares? Avalie
atribuindo uma nota de 1 a 10.

9 10
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ANEXO - A

Autorizacao para Realizacdo de Pesquisa

Eu, Fabio Mendonca Gomes Costa, responsavel pela Agéncia do Banco do
Brasil na cidade de Estancia, autorizo a realizacdo da pesquisa intitulada A Qualidade
no Atendimento Bancario da Agéncia do Banco do Brasil em Estancia (SE), a ser
conduzido sob a responsabilidade de Silvania dos Santos, do curso de Administracdo de

Empresas da Universidade Federal de Sergipe.

Declaro, também, que fui informado pelo responsavel do estudo sobre as
caracteristicas e objetivos da pesquisa, bem como das atividades que serdo realizadas na

instituicdo a qual represento.

Estou ciente de que a pesquisa serd realizada no periodo de 18/07/2017 a
27/07/2017.

Estancia (SE), 10 de julho de 2017.

Fabio Mendonga Gomes Costa
Gerente de Servicos



