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“‘Ha trés tipos de empresas: Empresas
gue tentam levar os seus clientes onde
eles ndo querem ir; empresas que ouvem
0S seus clientes e depois respondem as
suas necessidades; e empresas que
levam os seus clientes aonde eles ainda
nao sabem que querem ir”.

Gary Hamel



RESUMO

O trabalho em pauta foi realizado em uma agéncia bancaria da cidade de
Rubiataba — GO, denominada agéncia bancéria ALFA, onde foi investigada a
qualidade no atendimento e a satisfacdo dos clientes. O objetivo do trabalho é
construir indicadores que descrevam a qualidade do atendimento e a satisfacdo no
atendimento oferecido na agéncia bancaria ALFA na cidade de Rubiataba — GO.
Foram aplicados questionarios aos clientes e usuérios desta agéncia avaliando a
satisfacdo dos mesmos com relagdo ao atendimento. Através da andlise dos dados
obtidos foi possivel verificar que mesmo estando satisfeitos com o servi¢o prestado,
ainda existem questfes a serem melhoradas dentro da instituicdo. Assim sendo,
pode-se verificar que o setor bancério depende cada vez mais de inovac¢des e novas
tecnologias além da necessidade continua de capacitacfes para seus funcionarios a
fim de proporcionar uma melhor qualidade no atendimento de seus clientes e assim

satisfazer as suas necessidades.

Palavras-Chave: Atendimento; qualidade; satisfacéo.



ABSTRACT

The work in question was carried out at a branch in the city of Rubiataba - GO,
called the ALFA banking branch, where the quality of service and customer
satisfaction were investigated. The objective of the work is to construct indicators that
describe the quality of the service and the satisfaction in the service offered in the
bank agency ALFA in the city of Rubiataba - GO. Questionnaires were applied with
clients and users of this agency evaluated their satisfaction regarding the service.
Through the analysis of the obtained data it was possible to verify that even though
they are satisfied with the service, there are still issues to be improved within the
institution. Therefore, it can be verified that the banking sector is increasingly
dependent on innovations and new technologies, besides the continuous need of
training for its employees in order to provide a better quality of service to its clients

and thus satisfy their needs.

Keywords: Attendance; quality; satisfaction.
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INTRODUCAO

O presente trabalho foi realizado na cidade de Rubiataba — GO, tomando
como referéncia o trabalho realizado pela académica Janaina de Moura Rodrigues,
bacharel em administracédo pela Universidade Federal do Piaui — UFPI, onde consta
o estudo de caso realizado em uma agéncia na cidade de Picos — PI, apresentando
0s problemas e perspectivas sobre a questao do atendimento aos clientes.

Para a permanéncia de um banco no mercado atual, & necessario que ele
deva inovar frequentemente, seja em novos produtos ou servicos, mas acima de
tudo oferecer um atendimento de exceléncia aos seus clientes, atendendo ou
superando suas necessidades e assim manter suas principais formas de
subsisténcia: captacdo de recurso em investimento para, desta forma, poder
trabalhar com empréstimos, financiamento, dentre outros.

Com o grande crescimento da informatizacdo bancéaria e da expanséo das
redes de relacionamento, o atendimento deve ser realizado de forma mais eficaz e
por colaboradores mais capacitados para resolver conflitos, pois um atendimento
mal realizado pode acarretar em perda expressiva para a instituicdo, pois quando
um cliente reclama em uma rede de relacionamento, pode chegar ao conhecimento
de varios outros clientes ou possiveis clientes. Vé-se também, ao longo do tempo
que as instituicdes financeiras de modo geral vém aumentando significativamente os
investimentos com seguranca, para seus clientes movimentar via internet Bank,
aplicativos e outras formas de modo mais seguro.

O propésito deste estudo busca entender o processo realizado pela agéncia
bancaria ALFA, na cidade de Rubiataba — GO, no que diz a respeito a qualidade do
servigo prestado e ao atendimento ao cliente.

A pesquisa parte do principio da elevada procura aos servicos e produtos
bancarios, culminada a digitalizacdo dos mesmos, 0 que aumenta a preocupacao
com a formacdo e capacitacdo dos colaboradores da instituicdo bancéria, para
assim conseguir resolver de forma mais rapida, possiveis conflitos ou problemas
com clientes, fazendo com que eles saiam da instituicdo, mais satisfeitos.

Porém, é possivel observar que algumas instituicdes ndo se preocupam como

deveriam com a formacdo adequada de seus colaboradores, investindo no
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marketing, produtos e deixando a desejar no que pode ser primordial para 0 sucesso
da empresa, o colaborador.

No mercado bancario é possivel perceber que ainda existem clientes fiéis a
instituicdo, protegendo a instituicdo a sua maneira, vangloriando-se por ser cliente,
levando o nome da instituicdo para onde for, mas para que isso aconteca, em sua
grande maioria, o culpado € o colaborador que realiza um atendimento de
exceléncia e entregando ao cliente mais do que ele esperava receber.

Tendo o conhecimento de que o0s clientes e usuarios sempre procuram
atendimentos de qualidade, a pesquisa vem para resolver a seguinte questao: Os
cliente/usuarios da agéncia bancaria ALFA estdo satisfeitos com o atendimento
oferecido?

Para que essa pergunta seja respondida, a pesquisa tem como objetivo geral
construir indicadores que descrevam a qualidade do atendimento e a satisfacdo no
atendimento oferecido na agéncia bancaria ALFA na cidade de Rubiataba — GO.
Para isso serdo verificados alguns pontos especificos: identificar as formas de
abordagens dos funcionarios com os clientes/usudrios; descrever 0s pontos
positivos e negativos do atendimento observados pelos clientes/usuérios; Propor
sugestdes que contribuam para a melhoria tanto as instituicbes bancarias como
também aos clientes e usuérios.

A partir do estudo de caso realizado pela académica Janaina na UFPI, e
tomando a pesquisa ja validada como modelo, principalmente o questionario
utilizando com pequenas adaptacOes, este trabalho vem refazer o estudo, mas
agora, na agéncia bancéaria ALFA, na cidade de Rubiataba — GO.

Com os clientes cada vez mais exigentes, as instituicdes estdo ainda mais
preocupadas com atendimento, digitalizacdo do cliente e até com o conforto dos
mesmos nas agéncias ou aplicativos, pois num mundo globalizado onde a
populacdo esta cada vez mais com falta de tempo, comodidade e agilidade se torna
imprescindivel no atendimento.

A partir dos dados que serdo levantados com esta pesquisa, sera possivel
compreender algumas demandas dos clientes quanto ao atendimento a partir de
seus proprios olhos, podendo tracar um vinculo mais atenuante entre instituicdo e
cliente.

As empresas procuram diariamente se reinventar para levar o seu melhor ao

cliente. A reclamagédo ao atendimento € um dos indices mais crescentes no setor
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bancéario; para amenizar este problema as instituicdes procuram estreitar os lagos
com seus clientes, ouvindo e compreendendo as suas necessidades e assim poder
entregar uma melhor resolucdo aos problemas, ultrapassando as expectativas
almejadas. A falta de entender os clientes insatisfeitos pode levar a perda expressiva
de clientes pela empresa, portanto a manutengcdo de clientes antigos é de suma
importancia para sobrevivéncia da instituicdo e ndo somente a preocupagao com a
busca de novos clientes.

Ao procurarem uma empresa o0s clientes visam, primeiramente, receber um
tratamento adequado, no minimo serem tratados com atencdo por parte dos
funcionarios. Logicamente, buscam também servigos e produtos que sejam eficazes
de acordo com as suas necessidades. Entretanto, ressalta-se que o bom tratamento
nao esta limitado apenas aos produtos oferecidos, mas principalmente a maneira
como sao atendidos, isto € um diferencial que influi na primeira impressao acerca da
empresa e nitidamente em todo relacao entre cliente, funcionario e empresa dai em
diante.

As empresas estdo em constante desafio buscando amenizar a lacuna
existente entre a expectativa criada pelo cliente e a percepcdo da realidade, o que
de certo modo pode prejudica-la quando esta nao consegue lidar com este
empasse. Portanto, faz-se necessario que a forma de atender abrange um todo a fim
de que alcance necessidades internas e externas, pois se sabe que néao é suficiente
apenas receber as criticas, mas sim lidar com elas, de forma que a empresa busque
solugdes para que o atendimento e oferecimento de seus servigos e produtos sejam
eficazes alcancando a todos.

N&o se pode negar que além destes, existem outros impasses e desafios
dentro do mercado bancéario, como a conquista de clientes, satisfazendo suas
necessidades e logicamente ganhando sua confianca. A partir deste pressuposto, é
certo afirmar quao grande a importancia em um atendimento de qualidade, visto que
€ crescente o numero de reclamacdes neste sentido.

O presente trabalho estd dividido em trés capitulos. Sendo que o primeiro
abordara o referencial tedrico, com o intuito de explanar os principais pontos a
serem abordados, determinando conceitos sobre o atendimento bancario, clientes, e
qgualidade do atendimento. Posteriormente, ja no segundo capitulo serdo
apresentados os procedimentos metodolégicos usados neste trabalho, trazendo de

forma detalhada o conceito, bem como os métodos e ferramentas usadas, seguindo
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com esclarecimento acerca da pesquisa de campo bem como a coleta de dados e
como esta se desenvolveu.

Enquanto que no terceiro capitulo sdo apresentados os resultados da
pesquisa, obtidos da aplicacdo de um questionario com a funcdo de apresentar os

resultados obtidos e a opinido dos clientes da instituicdo bancéria a ser pesquisada.
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CAPITULO 1 - REFERENCIAL TEORICO

1.1 O Atendimento Bancario

Devido ao aumento significativo a procura de servicos nos ultimos anos,
muitos bancos passaram a desenvolver e adotar programas de gestdo de
qualidade total, com propdsito de melhoraria dos seus produtos, servicos,
processos de marketing e principalmente exceléncia no atendimento, atendendo
necessidades e expectativas de seus clientes, algo que sempre sera um desafio
para as instituicdes bancérias.

De forma explicita, nota-se que a qualidade de atendimento é focalizada no
cliente, assim a empresa s6 chega a um atendimento de qualidade quando seus
produtos ou servicos atendem ou superam as expectativas do cliente. Portanto,
para alcancar tal objetivo, a meta da qualidade total no atendimento e a satisfacao
total dos clientes iniciam atendendo as suas necessidades e termina na sua
satisfacdo (KOTLER; ARMSTRONG, 2003).

Segundo Peters (1999) apud Mattiello, (2001, p. 21) "Hoje o atendimento
diferenciado esté se tornando condicdo para a sobrevivéncia em nossos mercados
fragmentados, em rapida mudanca, conscientes da qualidade e cada vez mais
competitivos".

De forma clara, o autor acima evidencia que o atendimento é uma arma, e
que esta, se usada de forma satisfatéria aos clientes proporciona resultados
elevados e positivos a instituicdo bancéria.

De acordo com a Federacdo Brasileira de Bancos (2011 apud Rodrigues
2012, p.18), a populacédo atendida pelas instituicbes bancérias cresce a cada dia e
0S Sseus servicos estdo cada vez maiores em numeros visiveis. No ano de 2010 a
populacao “bancarizada” chegou a 125,7 milhdées, numeros bem diferentes do inicio
da década de 90, quando esta realidade era em torno de 40 milhdes. Portanto,
nota-se que a demanda é grande e que a tendéncia € o aumento, assim é
necessario que as instituicbes bancérias se destaquem em seu atendimento
proporcionando um diferencial, uma vez que os demais concorrentes possuem 0s

mesmos ou até melhores servigos e produtos a oferecer.
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Segundo Gerson (1999 apud Rodrigues 2012, p.18), atendimento com
qualidade ndo tem custo, j& um atendimento sem qualidade aos clientes sai muito
caro. Por esse motivo, faz-se necessario promover treinamentos e capacitacoes com
os funcionarios, a fim de que minimizem as barreiras existentes entre os clientes, de
modo que seja observado também que cada cliente ndo pode ser tratado com
indiferenca. Pois, um mau atendimento pode gerar graves problemas para a
empresa, como é o0 caso do “boca a boca”, um cliente insatisfeito divulga mais o
nome daquela empresa do que um cliente satisfeito.

E necessario que a empresa qualifique seus funcionarios, proporcionando um
treinamento adequado para diversas situacoes, visto que aquele cliente expandird a
sua satisfacdo a demais, seja ela boa ou ruim.

Delaretti (1993, p.143) expde que:

Em média, um cliente insatisfeito fala a respeito do seu problema a oito a
dez pessoas. Um em cada cinco fala para vinte pessoas. S&o
necessdrias doze experiéncias positivas de atendimento para
compensar um incidente negativo. Sete em cada dez clientes que
fizeram reclamagbes voltardo a fazer negocios com vocé, se vocé
resolver a queixa em favor deles. Se resolver na mesma hora, 95%
deles continuarédo seus clientes. Em média, um cliente ao qual foi dada a
atencdo que ele considerou devida, comenta com cinco pessoas a
respeito do problema e de como resolvido de forma satisfatéria.

Nota-se que ao avaliar sua satisfacdo com o0s servicos oferecidos pelo
banco, o cliente ndo separa dela os demais componentes. Além do mais, o cliente
propende-se a deter no elo mais fraco do atendimento e generalizar seus defeitos a
todo o servico. E a impresséo global que domina. Os clientes descontentes sio
mais tendenciosos a expor de forma negativa a imagem da empresa, 0 que
ocasiona problemas de imagem e reputacdo desta. Porém, clientes satisfeitos séo
mais propensos a se fidelizar com as empresas que correspondem com as suas
necessidades, entretanto ndo divulgam a empresa com a mesma propor¢cao que
aqueles insatisfeitos.

De acordo com Kotler (2000 apud Rodrigues 2012, p.18), 95% dos
clientes insatisfeitos n&do verbalizam suas insatisfacbes, deixando apenas de
comprar e um cliente insatisfeito costuma contaminar outros treze, enquanto um

satisfeito influencia apenas cinco. Com as redes sociais evoluindo, estes nimeros
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duplicam facilmente.

O cliente bancério espera ser atendido com agilidade, assim como deseja
ser recepcionado por um colaborador competente e atencioso, igualmente utilizar
equipamentos ageis e modernos. De certo, o0 mau atendimento € uma forte
ameaca para a retencéo do usuario. E indispensavel o esforgco e muita obstinacéo
para propiciar uma recepc¢ao diferenciada e de elevada capacidade/qualidade aos
clientes. Insta salientar que a satisfacdo destes, bem como a qualidade do
atendimento jamais pode ser considerada concretizada, pelo contrario, € um
procedimento dinamico e inacabado.

Segundo Shiozawa (1993), ha uma necessidade primordial de insercao de
servigos aos produtos e pela disposicdo de um atendimento eficiente aos clientes.
O autor leciona ainda que as empresas que conseguirem manter o foco no usuério
assim como se mantiver em alerta as necessidades presentes e que estao por vir,
serdo aquelas que gozardo de sucesso em longo prazo.

Nota-se que o0 atendimento ultrapassa as paredes da agéncia bancéria, de
forma que o banco estara sempre caminhando ao lado de seu cliente, pronto para
atender as suas necessidades a qualquer momento. De certa forma, as agéncias
precisam estar preparadas para qualquer possivel acontecimento futuro,
oferecendo a seus clientes produtos, servicos e suportes que nem eles mesmos
acreditariam precisar, € possivel compreender que é uma espécie de cuidado por
parte da agéncia que tem como consequéncia a fidelidade de seus clientes.

Penteado (1989) esclarece que a consequéncia que a imagem de uma
empresa sofre esta relacionada com o comportamento daqueles que a compde. O
autor aclara, afirmando que assim como o presidente de uma empresa como 0S
funcionarios inferiores hierarquicamente, diante de algumas circunstancias, ambos
tém possibilidade de causar danos a imagem da empresa, porém salienta-se que o
mau comportamento do presidente possa ter prejuizos maiores e mais graves.

Sobre o0 ensinamento acima, pode-se que o papel do funcionario de uma
empresa, vai além de um cargo e de suas funcbes especificas. E de grande
importancia sempre lembrar que um episddio de grosseria podera afetar a
empresa toda, e ndo apenas aquele determinado funcionario que assim agiu. Ao
reclamar da grosseria, o cliente podera até citar aquele funcionario, poréem sempre
0 associara a empresa. O funcionario e seu atendimento em conjunto com a

satisfagdo do cliente estdo diretamente ligados & imagem da empresa.
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‘O atendimento ao cliente é bastante dependente da capacitacdo dos
recursos humanos envolvidos. Portanto, uma primeira razao para a crise Sao
problemas com o pessoal e sua preparacao para a funcédo”. (SHIOZAWA, 1993, p.
45).

A qualidade do atendimento ofertada pode determinar o0 sucesso ou O
fracasso de um negdcio. O contato de um funcionario com os clientes da empresa
como um todo influenciara o relacionamento com a companhia. (KOTLER, 2000).

Portanto, percebe-se que, para que o atendimento seja eficiente é necessario
que a empresa prepare seus funcionarios para isto, conforme mencionado
anteriormente. E necesséaria uma base, uma preparagdo elevada para que saiba
lidar com pessoas diferentes, com problemas e interesses diferentes, além de
conhecimento especifico bancario, a (in) satisfacdo gera resultados cruciais em uma
agéncia bancéria.

Segundo Bee (2000, apud Rodrigues 2012, p. 19), existem alguns detalhes
importantes que requer atencdo, lembra que aqueles clientes satisfeitos causam
menos estresse, visto que ao lidar com um desses clientes sdo poucos 0s que
conseguem escapar da pressao que tais situacdes causam. A satisfacdo do cliente
gera rapidez no atendimento deste, assim tomam menos tempo, em contrapartida
lidar com clientes insatisfeitos requer tempo, e € 0 que na maioria das vezes esta
ocupado; nota-se também que estes que estdo satisfeitos demonstram sua
satisfacdo a outras pessoas.

Ou seja, conforme lembra o autor, o atendimento oferecido ao cliente bem
como sua eficacia € de grande importancia a empresa, uma vez que este cliente ira
influenciar os demais de forma negativa ou positiva dependendo do grau de sua
satisfacao.

De forma clara, o atendimento € usado como uma arma competitiva, e
constante na atividade bancaria, de forma que os produtos e servicos ofertados
pelas instituicbes possuem grandes semelhancas, assim resta a empresa oferecer

o diferencial para captar e manter seus clientes. Nesse sentido:

O atendimento ao cliente significa, portanto, tudo aquilo que, em
conformidade com os requisitos, ou seja, o fornecimento dos produtos ou a
prestacdo dos servicos solicitados ajude a criar o produto ou servigco
potencial. Esta definicdo ajuda a compreender que o cliente € um alvo
movel, ou seja, possui expectativas crescentes (SHIOZAWA,1993, p. 52).
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Portanto, conclui-se que a satisfacdo € um elemento com tamanha
capacidade que se eficaz é capaz de fidelizar um cliente. Lobos (1993) esclarece
gue existem fatores na qualidade do servico prestado que influenciam para a
exceléncia na oferta como, desempenho, atendimento e Custo. Desta forma, além
de receber o cliente de modo cortés e ouvi-lo atenciosamente, é necessario superar
as suas expectativas, lembrando sempre das suas precisées e atuando de forma a
viabilizar produtos, servicos, informacdes, entre outros que representem uma

resposta favoravel e eficaz a essas necessidades.

1.2 Clientes

No contexto do desenvolvimento e ascensao das tecnologias, nota-se que 0s
clientes estdo a busca de superar suas expectativas exigindo de forma minuciosa e
primorosa o atendimento e prestacdo de servico recebido, exigindo resolucéo rapida
de seus problemas. No periodo da globalizagéo, os clientes sabem o que visam e
como garantir seus direitos, sendo que na area bancéaria, além do PROCON e
Caddigo de Defesa do Consumidor, podem contar com ouvidoria da empresa e o
Banco Central do Brasil (BACEN), e assim obtendo éxito na busca da qualidade dos
servigos e atendimentos prestados.

Segundo o dicionario da lingua portuguesa Houaiss (2010), Cliente € aquele
gue recebe em troca de pagamento, servicos de dentista, advogado, comerciante,
banco etc. Ou seja, o termo cliente refere-se ao individuo que tem acesso a um
servigo ou produto através do pagamento.

Para Kotler e Keller (2012, p130) “Empresas centradas nos clientes
conseguem desenvolver relacionamentos, e ndo apenas produtos; sdo hébeis em
engenharia de mercados, e ndo apenas em engenharia de produtos”. As empresas
estdo percebendo que além de conquistar novos clientes € necessario fidelizar e
reter os ja existentes. Os autores ainda lecionam que, “Sem clientes, ndo ha
negocio.”.

Bezerra (2013, p. 12) descreve que:

Satisfazer um consumidor ndo é facil. Acredite! O que é satisfatério para
uma pessoa pode ser insatisfatério para outra. Clientes séo individuos que
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possuem caracteristicas, opinides e gostos diversos (...). Nunca vamos
conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas €& necesséario fazermos o
maximo de esfor¢co para conseguimos alcancar o minimo de satisfacédo
esperada por eles.

Perante essa situacdo de competitividade no mercado, as instituicdes devem
ficar ligadas e planejar para satisfazer e realizar um atendimento de exceléncia aos

clientes e assim superar as expectativas do consumidor.

Segundo Rodrigues (2012, p.21):

Nas empresas, interage-se diariamente, com dois tipos de clientes: Cliente
externo — € aquele que d& sentido a existéncia e a razdo de ser da
empresa. Toda empresa s6 se mantém no mercado se existirem clientes
que necessitem de seus produtos e os busquem.; Cliente interno — diz
respeito ao corpo funcional, que envolve todos os que na empresa
trabalham. Dentro dela, um colega sempre pode ser cliente de outro.; cada
cliente esta disposto a pagar um determinado valor pelo servico ou produto.
Cabe ao atendente identifica-lo, bem como seus respectivos valores.

A empresa que trabalha o endomarketing com qualidade se destaca com
maior facilidade, pois um colaborador cliente ira poder dar seu testemunho do
atendimento e produto recebido com qualidade, e assim acreditando no produto ou
servico que a empresa fornece irA conseguir conquistar novos clientes com
maestria. Quando a empresa ndo emprega o foco necessario ao cliente interno,
apenas no externo, corre o risco de seu colaborador ir contra seu proprio
planejamento, atrapalhando assim seu crescimento.

Segundo Las Casas (1991, apud Rodrigues 2012, p.21):

[...] trabalhando com uma organizacdo de servigos, frequentemente
encontramos gerentes que tém apenas uma vaga noc¢do do que realmente é
importante na mente dos consumidores. E muito arriscado prever o que os
consumidores querem e irdo pagar. Aprender o que o consumidor pensa é
importante e pode constituir-se em verdadeiro desafio. A companhia deve
mostrar aos consumidores os beneficios que recebem pelo dinheiro que
eles pagam.

Portanto, para uma instituicdo se perdurar no mercado, seu principal pilar é o

cliente. O atendimento de qualidade, fato de escutar, valorizar suas necessidades,
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atender suas expectativas, eleva o conceito da instituicio. Em hipétese alguma o
cliente pode sair da instituicdo sem seu problema solucionado ou encaminhado para
resolucdo, caso isso aconteca, € quase certo o fato de o cliente realizar e repassar

uma imagem ruim da mesma.

1.3 Qualidade

Os clientes estdo cada vez mais exigentes com os atendimentos prestados
pelas empresas, com isso o0s indices de reclamacdes em Vvarias organizacdes
aumentam ao longo do tempo. Para uma empresa se consolidar, ou se manter sélida
no mercado, ela deve se preocupar de forma veemente com a qualidade no
atendimento prestado aos seus clientes.

Como diz Cockerell, (2013, p. 79) “Trate os clientes como trata as pessoas
que ama’”, o cliente deve ser tratado de forma especial, para que ele se sinta bem,
mesmo quando estad em atrito. A qualidade no atendimento ou servico prestado pode
variar entre aproximar os clientes e resolver seus problemas, com isso a imagem da
empresa fica preservada, superando a necessidade e expectativa do cliente.

Segundo Carpinetti, (2010), O termo qualidade, muito utilizado na sociedade e
também nas empresas, pode gerar equivoco para algumas pessoas devido ao
subjetivismo associado a qualidade e também ao emprego genérico do termo
representado por coisas bastante distintas.

A forma dos clientes lidarem com as empresas que eles sao fiéis, € de
diferentes maneiras, sendo que na maioria dos casos as formas que sé&o
recepcionados e atendidos podem elevar o grau de fidelidade ou em casos extremos
a empresa pode perder um cliente fiel. Por isso, a grande importancia de sempre
atender o cliente de forma eficiente e eficaz para que consiga manté-los e captar
NoVoS.

Para Milet (1997 apud Rodrigues p.22, 2012), o conceito de qualidade esta
ligado aos produtos e seja medido, na cabeca do consumidor, por critérios tais como
durabilidade, robustez, facilidade de uso e auséncia de falhas, entre outros.

Os produtos oferecidos bem como o servico estdo diretamente ligados a
qgualidade no atendimento, uma vez que este alcanga um vasto campo relacionado
ao desejo do consumidor. Ao procurar uma empresa o cliente espera ser bem

tratado, encontrar o que precisa de acordo com o que quer gastar, levando a suprir
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suas expectativas. Isso, na concepc¢do do cliente, € uma empresa de qualidade. A
satisfacdo pode ser comparada a uma busca individual, um objetivo a ser atingido
pelo consumo de produtos e pela padronizacdo dos clientes.

Os clientes, de modo geral, desejam que os profissionais de vendas e
atendimento possam ir além de uma simples interacdo entre comprador e
vendedor e possa promover uma gama de alternativas, conhecendo produtos,
servigos e mercado concorrencial o suficiente para indicar os melhores produtos e
servicos para acolher suas economias.

Segundo Marshall (2003, apud Aguiar 2009, p.24):

Marshall (2003) at al defende que existem cinco abordagens para a
definigdo de qualidade, s&o elas: * Transcendentes — E a busca pelo
padrao mais alto, distante de qualquer malfeito ou fraude; + Baseada no
produto — Qualidade refere-se as quantidades de atributos sem precgo
presentes em cada unidade do atributo com preco (Leffler, 1982:956); -
Baseada no usuario — Qualidade consiste na capacidade de satisfazer
desejos (Edwards, 1968:37); Baseada na produgdo — Qualidade quer
dizer conformidade com as exigéncias (Crosby, 1979:15); « Baseada no
valor — Qualidade € o grau de exceléncia a um prec¢o aceitavel e o controle
da variabilidade a um custo aceitavel (Broh, 1982:3).

Com isso, € possivel observar que atualmente, os clientes ndo esperam
apenas ter seus problemas resolvidos, mas também que os profissionais 0s
tranquilizem e os facam se sentirem confortaveis. Gerando por parte do cliente
satisfeito a lealdade e melhorando também a imagem da empresa. A satisfacdo
do ponto de vista do cliente, em uma Unica palavra, é fundamental. Fundamental
para o bem-estar individual do consumidor, para os lucros da empresa mantidos
pela compra e padronizagdo dos clientes, e para a estabilidade das estruturas

politicas e econbmicas.

1.4 Servicos

Conforme Albrecht e Bradford, (1992), O servico pode ser visto como ciclo,
onde demonstra a real experiéncia vivida pelo cliente ao contatar a empresa.
Entretanto, a verdade de forma explicita surge no momento em que o cliente forma
seu ponto de vista a respeito da qualidade do servigo. Isso acontece em todos o0s

contatos realizados pelos clientes em qualquer setor do negocio.
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Desse modo, € perceptivel que a satisfacdo e a qualidade dos servigos se
correlacionam, onde se divide em duas fazes, curto e longo prazo, sendo a
satisfacdo medida em curto prazo, ao passo que a qualidade dos servicos é
mensurada em longo prazo, levando em conta o desempenho da empresa no
decorrer do tempo.

Segundo Kotler e Keller (2012, p.131)

O valor percebido pelo cliente é a diferenca entre a avaliagdo que o
cliente potencial faz de todos os beneficios e custos relativos a um produto
e as alternativas percebidas. J& o beneficio total para o cliente é o valor
monetario de um conjunto de beneficios econdmicos, funcionais e
psicoldgicos que os clientes esperam de determinado produto em funcéo de
produto, pessoal e imagem. O custo total para o cliente é o conjunto de
custos que os consumidores esperam ter para avaliar, obter, utilizar e
descartar um produto incluindo os custos monetarios, de tempo, de energia
fisica e psicoldgica.

Perante as especificidades dos servicos, o cliente vé este como uma jungao
entre qualidade e valor percebido, sucedendo o resultado final. Tal resultado deve
ser completo, de modo que o cliente receba boa qualidade enquanto ocorre o
processo da prestacdo do servico. A qualidade total ser alcancada e notada pelo
cliente a empresa deve adaptar ao processo para chegar ao resultado final obtendo
0 seu melhor desempenho.

Qualidade em servigos, segundo Las Casas (1999 p.16, apud Rodrigues
2012, p.24), “é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para
satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.
Em outras palavras servicos com qualidade é aquele que tem a capacidade de
proporcionar satisfagao”.

Uma das formas mais importantes de agregar valor aos produtos e servi¢os e
se sobressair aos concorrentes € a qualidade. A prestacao de servigo disponibilizado
pela empresa necessita ser minuciosamente planejado, sobretudo, entregue com
exceléncia de qualidade. Isto toda instituicdo deve focar, para assim preservar e

reter seus clientes.
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CAPITULO 2 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

2.1 Conceito de Metodologia

Para o desenvolvimento deste trabalho foram abordados um dos principais
problemas que as agéncias bancarias vém enfrentando no atendimento a clientes.

Andrade (2001) mostra que a metodologia € um conjunto de métodos ou
caminhos percorridos na busca do conhecimento. Com isso, a pesquisa é uma
relacdo de procedimentos sistematicos fundamentados no raciocinio légico,
objetivando encontrar solu¢gdes para problemas propostos, mediante utilizacdo de
métodos cientificos.

A pesquisa cientifica € o desenvolvimento do conhecimento original de acordo
com as exigéncias cientificas. Para que o estudo seja considerado cientifico deve
obedecer aos critérios de coeréncia, consisténcia, originalidade e objetivacdo. E
desejavel que uma pesquisa cientifica preencha os seguintes requisitos: “a) a
existéncia de uma pergunta que se deseja responder; b) a elaboracdo de um
conjunto de passos que permitam chegar a resposta; c) a indicacdo do grau de
confiabilidade na resposta obtida” (GOLDENBERG, 2004, p.106).

2.2 Caracterizagcdo da pesquisa

Para a realizacdo da pesquisa metodolégica serdo utilizadas diversas
ferramentas que servirdo de base para o desenvolvimento e conclusédo do referido
trabalho, segundo os critérios de classificacdo de Vergara (2004): quanto a natureza,
aos fins e aos meios.

Quanto a natureza, sera realizada uma pesquisa do tipo quantitativa. A
pesquisa quantitativa apresenta graficos, comparativos ou ndo, sobre determinado
objeto/fendmenos observados, € realizada através da coleta de dados feitos atraves
de pesquisas aplicadas no local a ser pesquisado. “Nos trabalhos quantitativos, a
generalizacdo esta determinada pela amostragem aleatoria e pela estatistica
inferencial, mas essas técnicas nao sao relevantes para a pesquisa qualitativa”
(RICHARDSON, 1999, p. 101). Sera uma pesquisa basica, pois objetiva gerar
conhecimentos Uteis para o0 avanco da ciéncia com aplicagdo préatica. Envolve

verdades e interesses.
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Quanto aos fins, serd do tipo de pesquisa descritiva, pois visa descrever as
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno e o estabelecimento de
relacbes entre variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de
dados: questionario e observacgao sistematica.

Quanto aos meios, classifica-se como pesquisa de campo. Pesquisa de
campo pelo fato de ser de cunho descritivo e sem intervengédo sobre a situagéo
pesquisada.

Esse tipo de pesquisa objetiva a compreenséo e o conhecimento da situacéo
a ser estudada. Retratam a realidade de forma concreta e explicita, demonstrando
os diferentes pontos de vista do campo a ser avaliado.

2.2 Selecao da amostra

A pesquisa de Campo sera realizada na agéncia bancaria ALFA da cidade de
Rubiataba - GO, na qual sera feita a aplicacdo de um questionario adaptado de
Rodrigues (2012), para avaliar a opinido de seus clientes a respeito do atendimento
oferecido por esta instituicéo.

Definem-se como populacéo os clientes da agéncia e a amostra os que foram
selecionados para responder ao questionario. Foram abordadas pessoas que se
encontravam na agéncia no periodo de 27 de marco a 04 de abril de 2017, por ser o
periodo de maior fluxo de clientes em todos os setores, inicio de més periodo de
pagamento de aposentadorias, salarios, contas, etc.

Para a selecdo da amostra, utilizou-se a amostra aleatdria simples, onde
considerou todo o rol de clientes que passaram pela agéncia nos sete dias de
aplicacdo, a populagdo é representada por aproximadamente 2500 clientes
cadastrados, e possui média de 50 atendimentos diarios na area comercial e 240 por
dia incluindo todos os servicos oferecidos, assim foram abordados pelo pesquisador
e convidados a responder a pesquisa, a amostra atingida de forma aleatéria foi de
100 entrevistados, que possibilitou um erro amostral de 10% e nivel de confianca de
95%.

Essa pesquisa foi classificada como nao probabilistica, pois a probabilidade
de um elemento ser escolhido ndo € conhecida, apenas algumas pessoas que se
encontravam na instituicdo nos dias de aplicagcdo da avaliagdo sem nenhuma

influéncia do pesquisador.
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2.3 Coleta de Dados

Para a realizagdo da pesquisa os questionarios abordaram todos os possiveis
temas relacionados a qualidade no atendimento. O questionario “é o instrumento
mais utilizado na pesquisa quantitativa, principalmente em pesquisas de grande
escala, como as que se propdem levantar a opinido politica da populacdo ou a
preferéncia do consumidor”. (ROESCH, 2007, p.142).

Segundo Kotler (1998, apud Rodrigues 2012, p.28):

O questionario consiste de um conjunto de questbes para serem
respondidas por entrevistados. Em funcdo de sua flexibilidade, é o
instrumento mais comum para coletar dados primarios. Precisam ser
cuidadosamente desenvolvidos, testados e corrigidos antes de serem
administrados em larga escala.

“‘Um questionario garante a padronizagcao e a comparagado dos dados entre
0s entrevistadores, aumenta a velocidade e a precisdo dos registros e facilita o
processamento dos dados”. (MALHOTRA e BOCCO, 2005, p.227). Através destes
foi possivel obter a avaliacdo e perspectiva de que cada entrevistado possui com
relacdo a esta instituicao.

Para o desenvolvimento desta pesquisa foi determinado um nuimero de 100
questionarios aplicados aos clientes do Banco ALFA, correntistas e ndo correntistas
conforme observa — se no Apéndice. O instrumento utilizado na coleta de dados foi
um questionario com 15 perguntas mistas, que possuem por objetivo captar
informacgdes a respeito da qualidade no atendimento e satisfacdo dos clientes com
relacdo a estes temas.

Para dar uma maior fundamentacéo a pesquisa realizada, foi utilizado, como

modelo o questionario validado por Rodrigues (2012).

2.4 Tratamento de dados

Para a andlise dos dados foram verificados através da utilizagdo de tabulagéo
simples, no intuito de compreender a experiéncia dos usuarios com o ambiente da
agéncia. Os dados foram colhidos de forma quantitativa e apresentados em graficos
através de planilha eletrénica do Excel.

Segundo Severino (2002), a andlise de dados é uma forma de evidenciar as

relacbes que ocorrem entre os fendbmenos estudados e diversos fatores. Essas
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relacbes podem ser realizadas em funcédo da causa e efeito, produtor-produto, de
correlacdes, de analise de conteudo etc.
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CAPITULO 3 - APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

3.1 Perfil dos clientes e usuarios da agéncia bancaria

O questionério a seguir foi realizado na agéncia bancaria ALFA da cidade de
Rubiataba — GO, com o objetivo de saber a opinido dos clientes sobre a qualidade
dos atendimentos prestados, onde foram entrevistadas 100 pessoas, sendo clientes
e/ou usuarios da agéncia.

Para a andlise do perfil dos entrevistados considerou aspectos como sexo,
escolaridade, idade e renda. Como identificado, por meio destes fatores seréo
realizadas observacdes que possibilitam analisar e compreender as principais

indagacg@es dos clientes com relagdo ao atendimento bancarios da agéncia.

Grafico 01 - GENERO

® FEMININO ®=MASCULINO

Grafico 1: Género dos pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pelo autor, 2017.

Observa-se, portanto, segundo a pesquisa, que a maior parte dos clientes
e/ou usuarios frequentadores da agéncia bancaria ALFA da cidade de Rubiataba —
GO é do sexo masculino com representatividade de 61% dos pesquisados, e 39%

sdo do sexo feminino.
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Conforme dados obtidos do IBGE (Instituto Brasileiro de Pesquisa e
Estatisticas), no censo de 2010, a maior parte da populacdo Brasileira € do sexo
feminino, sendo 51,03%. Nota-se que a insercdo da mulher no mercado de trabalho
€ cada vez maior, entretanto analisando o grafico acima se percebe que a agéncia
pode e deve trabalhar mais a inclusdo das mulheres como clientes ou usuarias
frequentadores da agéncia, podendo ter um fluxo maior na mesma e melhorar ainda
mais o resultado de producédo e qualidade de atendimento, abrangendo uma maior

gama de clientes.

Grafico 02 - IDADE

m Até 18 anos m 19 a 35 anos 36 a 50 anos
m51 a 60 anos m Acima de 60 anos

Grafico 02: Idade dos pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.

Em relacdo a idade dos clientes pesquisados, nota — se uma porcentagem
alta de 47% para idade de 19 a 35 anos, portanto ter percepcdo de que a maioria
dos clientes/usuarios € jovem, pois se somar os 7% para idade até 18 anos, se
obtém o percentual de mais da metade dos pesquisados (54%).

Dentre os entrevistados de 36 a 50 anos o percentual dos pesquisados se
deu em 21% do total, ja de 51 a 60 anos o percentual foi de 11%.

Para os clientes acima de 60 anos, teve uma porcentagem de 14%. Tem-se,

portanto, uma enorme diversificacdo da faixa etaria dos clientes/usuarios, percebe-
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se entao que a agéncia oferece diferentes produtos e servigos para atender todos os
clientes e usuérios sem a discriminagéo de idade.

O fato de a maioria dos entrevistados serem jovens percebe-se que essa
nova geracao esta mais interessada e preocupada com o futuro e insercdo no

mercado bancario brasileiro.

Gréafico 03 - RENDA

mATE 1 SALARIO mDE 1 A 4 SALARIOS
DE 4 A 10 SALARIOS mMAIS DE 10 SALARIOS

Grafico 03: Renda dos pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.

De acordo com a pesquisa, percebe-se que 52% dos entrevistados recebem
de 1 a 4 salarios, segundo o IBGE (2016) a renda média do brasileiro é de
R$1.226,00, portanto, entende-se que a pesquisa realizada na agéncia bancaria
esta no patamar proximo ou até superior ao do instituto de pesquisa.

A partir dos dados obtidos na pesquisa, constatou-se que 27% dos
entrevistados recebem até 1 salario minimo, essa parcela refere-se em sua maioria
0s aposentados e também estudantes que estao iniciando suas vidas profissionais.

Ao que compreende os 12%, estdo os que recebem de 4 a 10 salarios
minimos e os outros 9% estdo os que recebem mais de 10 salarios minimos. Sendo

assim, é perceptivel diante os dados levantados, que nesta agéncia bancaria
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concentram clientes e usuarios de todas as faixas de renda, sendo facilitada a

contribuicdo de procura pelos servicos e produtos bancarios.

Gréfico 04 - ESCOLARIDADE

m NAO ALFABETIZADO m1° GRAU INC.
= 1° GRAU COM. m2° GRAU INC.
m2° GRAU COM. m SUPERIOR INC.

SUPERIOR COM.

1%

13% ’

Grafico 04: Escolaridade dos pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.

Esta amostra teve como resultado que apenas 1% nao € alfabetizado, 7%
possuem o0 1°grau incompleto, 7% possuem o 1°grau completo, 12% o 2° grau
incompleto, 24% o 2° grau completo, 36% tém superior incompleto e 13%
conseguiram superior completo.

Desse modo, hd uma grande diversidade de escolaridade, porém como ponto
positivo foi detectado que 49% (sendo 36%curso superior incompleto e 13% curso
superior completo) dos entrevistados se preocupam, tém, ou procuram ter uma
formacao cada vez maior.

Porém, mesmo com esta diversidade, ndo ha distingdo no atendimento, pois
todos podem e devem receber as informacfes de forma clara e objetiva, obtendo a

certeza de que o que esta recebendo no atendimento seja entendido.
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Gréfico 05 - RESIDE NA CIDADE DE
RUBIATABA

mSIM mNAO

Gréfico 05: Reside na Cidade de Rubiataba — GO.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.

A partir do questionério, percebe-se que a maioria dos clientes e usuéarios da
agéncia é da cidade de Rubiataba — GO em que corresponde a 68%; 0s 32% estao
relacionados aos que residem nas cidades circunvizinhas ou que estava de
passagem pela cidade.

Sabendo da grande concorréncia que existe na area bancaria, o atendimento
€ um dos principais diferenciais que se pode ter, pois é a hora que recepciona o
cliente, ele pode estar em possivel estado de conflito ou apenas com intuito de obter
uma informacdo, a demanda sendo resolvida de uma forma simples e direta, a
chance de encantar e reter o cliente por mais tempo € maior.

Segundo Kotler e Armstrong (2003, p.203):

A maioria das empresas dedica mais atengdo a participacdo no mercado do
que a satisfacdo dos clientes. E um engano. A participacdo do mercado é
indicador retrospectivo; a satisfacéo dos clientes é indicador prospectivo. Se
o nivel de satisfacdo dos clientes comecar a cair, em breve se iniciara o
desgaste da participagdo do mercado. As empresas precisam monitorar e
melhorar o nivel de satisfacdo dos clientes. Quanto mais alta a satisfacédo
dos clientes, maior o grau de retencao.
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Grafico 06 - E CORRENTISTA

= SIM mNAO

Grafico 06: Pesquisados correntistas.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.

Em consideracgéo ao grafico 06 € possivel analisar que 86% dos entrevistados
s&o correntistas do banco, apenas 14% n&o sdo correntistas. E perceptivel, portanto,
que a agéncia procura focar e manter sua relagcdo com os clientes de forma mais
préxima e assim atender com exceléncia.

Aos que ndo sao correntistas, os 14%, sdo compostos em sua maioria de
usuarios que vao a procura de atendimento em caixa, para que assim possa realizar

0 pagamento de titulos, boletos, dentre outros servigos disponiveis.

3.2 Resultado da avaliagdo com a amostra

Esta secéo trata dos resultados obtidos com as opinides dos respondentes quanto a
teméatica central do trabalho.



Gréafico 07 - SATISFACAO NO
ATENDIMENTO

mSIM mNAO m=wASVEZES

1% 16%

Gréfico 07: Satisfagdo no Atendimento dos Pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.
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A satisfacdo do atendimento é uma linha ténue que determina se os clientes

estdo ou nao satisfeitos com atendimento prestado pela empresa. Em relacdo ao

grafico 07, h4 um resultado surpreendente de que 83% dos entrevistados estédo

satisfeitos com o atendimento, 16% as vezes estdo e apenas 1% diz ndo estar

satisfeito.

Satisfacdo do cliente € o grau de felicidade experimentada por ele. Ela é
produzida por toda uma organizagédo - por todos os departamentos, todas as
funcBes e todas as pessoas. Entre os clientes se incluem compradores
externos de bens e servicos de organizacao, fornecedores, a comunidade
local, funcionarios, gerentes e supervisores (e acionistas, se a organizagao
for de capital aberto). (DETZEL, DESAINICK 1995, p. 8)

Mesmo a agéncia tendo obtido um bom resultado de positividade, deve-se

trabalhar de forma &rdua nos 16% que se dizem as vezes satisfeitos com o

atendimento; em especial ainda no 1% que diz ndo estar satisfeito, pois mesmo com

uma pequena parcela ndo estando satisfeita sempre, pode ser prejudicial a agéncia,

pois essas pessoas geralmente apontam apenas as falhas da organizacgao.


http://www.comparinggenie.com/code/r.php?r=yahoo%7CSatisfa%25C3%25A7%25C3%25A3o%2520do%2520cliente%2520%25C3%25A9&t=18&did=18&uid=0&type=bl&subid=deltampvn&rkw=Satisfa%C3%A7%C3%A3o+do+cliente+%C3%A9&rurl=http%3A%2F%2Fbr.monografias.com%2Ftrabalhos3%2Fsatisfacao-cliente%2Fsatisfacao-cliente2.shtml&domain=monografias.com&lnktype=10&v=0.089&browser=IE_11&country=BR

33

Gréfico 08 - AGILIDADE NO
ATENDIMNETO

mOTIMO ®mBOM REGULAR ®=RUIM = PESSIMO

5%

Grafico 08: Agilidade no atendimento dos pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.

Ao questionar os entrevistados sobre a agilidade do atendimento, obteve que
50% acham 6timo, 45% acham bom e apenas 5% disseram que a agilidade do
atendimento é regular.

Partindo da ideia de que no mundo contemporaneo a populacdo quase néo
tem tempo e estd sempre correndo de um lado para o outro de forma que consiga
resolver os problemas, analisando os dados obtidos, se tem um bom resultado.

Aos que acham que a agilidade esta regular (5%), na sua maioria percebeu-
se que é por falta de assentos e senha para a fila do caixa. Isso é um problema que
agéncia bancaria ALFA lida, pelo motivo de que na cidade ndo tem nenhuma lei que
exige da agéncia bancaria os assentos e a senha e em analise com outras agéncias
da mesma instituicdo bancéria, percebe-se que essa pratica de ndo ter cadeiras e
senha é comum, ou uma regra.

Os clientes ou usuarios de uma agéncia bancéaria preferem procurar o
atendimento e consequentemente servigos e/ou produtos quando se tem a certeza
de que terd um atendimento mais agil e seu possivel problema seja atendido

solucionado em tempo habil.
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Grafico 09 - RESPEITO E
CONSIDERACAO NO ATENDIMENTO
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4%

Grafico 09: Respeito e consideracdo no atendimento aos pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.

Identifica-se a partir dos dados obtidos, que a grande maioria dos
entrevistados esta satisfeita ndo s6 com o excelente atendimento e com a agilidade,
mas sim com respeito e consideracao do colaborador com seus clientes. A pesquisa
demonstra que 52% consideram o atendimento 6timo, 44% bom e apenas 4%
acham que esta regular.

A busca pelos 100% deve ser sempre o foco da agéncia, para que assim
busquem a possivel perfeicdo no atendimento. O cliente quando vai a uma agéncia,
nao busca apenas que seus problemas sejam resolvidos, conjuntamente busca que
seja ouvido e tratado com respeito.

Quando se trata o problema do cliente de forma clara, respeitosa,
demonstrando interesse, ele ficard aberto ao que o funcionario tem de possibilidades
a ele, até para que este problema ndo venha acontecer novamente e assim todos
saem ganhando. Pois, um atendimento com ética e respeito, leva confianga ao
cliente ou usuario, podendo ndo ser instantaneamente e sim posterior levar aos

resultados expressivos a instituicdo.



Gréafico 10: QUALIFICACAO DOS
FUNCIONARIOS
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Grafico 10: Qualificagdo dos funcionéarios segundo os pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.
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A partir dos dados expostos no grafico 10, é possivel visualizar no ambito

geral a qualidade dos servicos prestados pela agéncia.

hY

Em relacdo a qualificacdo dos funcionarios, percebe-se que 93% dos

entrevistados estdo satisfeitos com os servicos prestados. Para um colaborador

vender e entregar um bom servico é primordial a sua qualificacdo, com isso ele

passard mais confianca ao cliente ou usuario. Foi identificado que 8% dos

entrevistados se declaram ndo estar satisfeito ou estdo muito insatisfeitos com a

qualificagéo dos colaboradores, isso refor¢a a importancia da qualificagdo a partir de

cursos e empenho na vontade de aprender de cada um.
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Gréfico 11: ACESSIBILIDADE A

INFORMACAO
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Grafico 11: Acessibilidade a informacédo segundo os pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.

Com relagdo a acessibilidade a informacdo, nota-se que 91% dos
entrevistados disseram que a acessibilidade a informacdo esta em exceléncia de
qualidade, 9% demostram insatisfacdo a acessibilidade. Ao realizar a entrevista,
muitos disseram gostar dos aplicativos do banco para gerenciar suas contas e até
resolver pequenos problemas, porém uma parte reclamou da quantidade de
atualizacbes que o aplicativo vem recebendo, alguns informaram também que o

aplicativo é de dificil acesso.
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Gréfico 12: CLAREZA DA INFORMACAO

EMUITO SATISFEITO = SATISFEITO
INSATISFEITO B MUITO INSATISFEITO

3%

Grafico 12: Clareza da informagao aos pesquisados.
Fonte: Dados da pesquisa, elaborados pelo autor, 2017.

No que diz respeito a clareza de informacéo, os entrevistados em sua grande
maioria, 92% informaram estar satisfeitos ou muito satisfeitos com a clareza de
informacéo prestada pelos colaboradores. Quando o cliente ou usuario recebe uma
informacdo de forma clara e objetiva reduz de forma consideravel o risco de uma
posterior reclamacdo. Apenas 8% dos entrevistados demonstraram ndo satisfeitos
ou muito insatisfeitos com a clareza de informagao.

Para que um cliente tenha uma excelente qualidade de atendimento, os
colaboradores devem estar qualificados para o servico que ird prestar a
acessibilidade a informacédo deve ser de forma facilitada, levando a informacao para
todos os publicos, sendo idoso, deficiente fisico, portador de necessidade especial,
dentre outros e a clareza da informacgédo, como o proprio nome ja diz, deve ser de

forma objetiva e sem “rodeios” para chegar ao resultado.
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hY

Qualificacdo dos funcionarios, acessibilidade a informacdo e clareza da
informag&o sempre devem estar juntas, para que o atendimento realizado seja eficaz
e eleve a imagem da instituicdo, diminuindo assim o risco de reclamacdes por falta
de informacao adequada ou até mesmo insuficiéncia de informacéao.

Ao questionar os clientes quais 0s principais pontos positivos e negativos no
gue se referia ao atendimento, aos pontos positivos foram pontuados a agilidade no
atendimento, educacdo dos colaboradores, presteza no atendimento, ética,
conhecimento sobre o que falam, dentre outros. Os pontos negativos foram muito
citados, como a falta de cadeiras para espera na fila do caixa, falta de senha, falta
de telefonista, falha no aplicativo, dentre outras.

Por fim, foram solicitadas aos entrevistados sugestdes para que a instituicao
possa melhorar seu atendimento, muitos ajudaram sugerindo alocacédo de assentos
na espera da fila do caixa, inserir um sistema de senha para cada area de

atendimento, e assim o tempo de espera nas filas possa diminuir.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo foi realizado na agéncia bancéaria ALFA, na cidade de Rubiataba
— GO, onde o mesmo teve como base no estudo de caso realizado na agéncia
bancaria X, na cidade de Picos — PI (Rodrigues, 2012).

Com a realizacdo da pesquisa tanto no ambito tedrico quanto empirico,
constatou-se que as instituicbes financeiras tratam seus clientes e usuarios como
guesito de maior relevancia, pois séo eles que dao os lucros astronémicos todos os
anos. Assim, é notério que no caso da agéncia bancéria ALFA néo seria diferente, a
pesquisa identificou que a satisfagdo com o atendimento, na visdo dos clientes e
usuarios pode representar forte vantagem competitiva para a empresa, e mediante a
aplicacao de questionario foi possivel identificar que existe um atendimento voltado
para a exceléncia; porém, foi constatado que ainda ha uma margem consideravel de
insatisfacdo que requer atencdo e se possivel acles, talvez até imediatas para
condicionar a melhoraria nessa satisfacdo e no reconhecimento da qualidade.

Uma empresa para permanecer no mercado de forma competitiva deve
produzir exceléncia e qualidade nos servicos e atencao no atendimento ao publico.
Sendo assim, chegou-se a conclusédo de que o atendimento bancério prestado pelos
colaboradores da agéncia ALFA € de excelente qualidade. Considerando a
exceléncia em varios aspectos, sendo, agilidade no atendimento, respeito e
consideracao ao cliente, qualificacdo dos colaboradores, acessibilidade e clareza da
informagao.

Quando se fala de exceléncia em atendimento imagina-se uma empresa que
presta atendimento impecéavel, sem reclamacdes. Contudo, ndo € muito bem assim,
o quadro de colaboradores da empresa € formado por seres humanos, e estes
necessitam de constante atencdo por parte da empresa em desenvolver suas
habilidades e atitudes na promocdo e alcance de resultados cada vez mais
significativos quanto a exceléncia no atendimento.

Ja com os clientes, podem ocorrer interpretacdes diversas sobre a abordagem
e se realmente isso representa que o atendimento é de qualidade, pois a percepcéo
do individuo pode néo estar embasada em padrdoes formais e/ou modelos de
padronizacdo para tal. Entretanto, deve-se buscar o atendimento de qualidade

sempre, com ética, profissionalismo, cordialidade.
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Dentre os pontos negativos levantados pelos clientes e usuarios entrevistados
foram: a falta de cadeiras para a espera na fila do caixa; falta de senha, falta de
telefonista, falha no aplicativo, todas repassadas através do relato da pesquisa e
apresentacao desta a empresa, onde, além disso, foram feitas sugestdes voltadas as
questdes estruturais e modelos de qualificacdo para melhorias na realizacdo do
atendimento e prestacao dos servicos.

Conclui-se entdo que o presente estudo demonstrou que a agéncia ALFA
trabalha com atendimento de qualidade, para manter desta forma, seus
colaboradores devem buscar qualificacdo sempre, porém, para que sejam
solucionados 0s pontos negativos apresentados pelos clientes serdo necessérias
algumas mudancas na infraestrutura e assim posteriormente analisar se as
mudancas realizadas tiveram 0 impacto positivo ou negativo junto aos clientes e
usuarios, declarando-se fundamental que tal pesquisa seja desenvolvida em outros
momentos e considerando novas abordagens e até mesmo a aplicacdo de novos

modelos metodoldgicos.
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Apéndice

Prezados (as),

Este questionario tem por objetivo saber a opinido dos clientes desta agéncia,
sobre a qualidade dos atendimentos prestados a seus usuarios. A pesquisa faz parte
do trabalho de concluséao do curso de Administracao.

QUESTIONARIO

1. SEXO:

( ) Feminino ( ) Masculino

2. IDADE:

( ) até 18 anos ( )19a35anos ( )36ab50anos

—~

)51 a60anos ( )acimade 60 anos

3 RENDA:

() Até um salario minimo (até 937,00)

( ) De 1 a4 salarios minimos (de 937.00 a 3.748,00)

() De 4 a 10 salarios minimos (de R$ 3.749,00 a R$ 9.370,00)
(

) + de 10 salarios minimos (mais de R$ 9.371,00)

ESCOLARIDADE:

4

() 1°Grauincompleto ( ) 1° Grau completo () 2° Grau incompleto
() 2°Grau completo () Superior incompleto ( ) Superior completo
(

) Nao Alfabetizado

5. RESIDE NA CIDADE DE RUBIATABA:
( )SIM ( )NAO

6. E CORRENTISTA?
( )SIM ( )NAO

7. O ATENDIMENTO OFERECIDO PELO BANCO SATISFAZ AS SUAS
NECESSIDADES?
( )SIM ( )NAO ( )AS VEZES
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8. RAPIDEZ E AGILIDADE DOS FUNCIONARIOS NO ATENDIMENTO:

( YOTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( JRUIM () PESSIMO

9. RESPEITO E CONSIDERACAO NO ATENDIMENTO FEITO PELOS
FUNCIONARIOS:

( YOTIMO ( )BOM ( )REGULAR ( JRUIM () PESSIMO

10. QUAL A SUA OPINIAO COM RELACAO AO ATENDIMENTO PRESTADO
PELOS FUNCIONARIOS:

ITENS 1 2 3 4
Muito Insatisfeito Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito
Clareza da
informacéao

Acessibilidade a

informacao

Qualificacao dos

funcionéarios

11. EM SUA OPINIAO, QUAIS SAO OS PRINCIPAIS PONTOS POSITIVOS E
PONTOS NEGATIVOS NO QUE SE REFERE AO ATENDIMENTO:

PONTOS POSITIVOS PONTOS NEGATIVOS
1 1
2 2
3 3

12. SUGESTOES

OBRIGADO PELA SUA COLABORACAO!




