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RESUMO

-0 presénte trabaiho ,biuscou identificar através de questionarios aplicados a 50 clientes

de cada agéncia estudada, o perfil dos clientes das Agéncias Banco do Brasil e Banco
Bradesco de Rubiataba, bem como o atendimento que as mesmas oferecem nas areas
de: auto atendimento, caixas dentro da agéncia, e o atendimento fornecido pelos
fUncionérios, e mensurar a satisfacdo dos clientes sobre o atendimento oferecido.
Sabemos que o atendimento de qualidade é atualmente o carro chefe das empresas
que trabalham com prestagéo de éervic;os, e 0 que se nota é propagandas enganosas
onde oferece atendimento perfeito e o que se pode notar s&o pessoas insatisfeitas. O
atendimento nas agéncias bancarias de Rubiataba tem desejado e muito em relac;éd a
questdes como: filas, probilemas técnicos nosgt,ermiinais. de auto-atendimento e no
hlﬁlmero reduzido de funcionarios. Os bangés 'apliCam muito em bons produtos, se

- voltam 'quase que totaimente para vendas de produtos e servicos e deixam a desejar no

que tange a satisfagcdo das pessoas. O produto final de um servico € sempre um
sentimento, c que mostra claramente que antes de tudo deve-se observar qual o

- sentimento que o cliente levara da empresa. Foi feito pesquisa junto a clientela para
“'mensurar a satisfacgdo da mesma em relagdo ao atendimento, quanto a contatos
~ pessoais ou nos terminais de auto-atendimento. Os levantamentos feitos mostraram

que as agéncias bancarias nao estdo cumprindo aquilo que prometem quanto ao
atendimento. S3o na verdade de grande utilidade para a sociedade, mas por outro lado

~ se sentem na condi¢do de prometerem sem na verdade poderem cumprir.

'PALVARAS-CHAVE: Qualidade de Servigos e Satisfagao dos Clientes.



ABSTRACT

The present work looked for to identify through applied questionnaires to 50 ‘customers
of each Studiea agency, the customers' of the Agéncias Banco of Brazil profile and
Banco Bradesco of Rubiataba, as well as the service that the same ones offer in the
areas of: solemnity service, boxes inside of the agency, and the service supplied by the
employees, and to measure the customers' satisfaction on the offered service. We know
that the quality service is now the car boss of the companies that you/they work with
services rendered, and the one that one notice is deceiving propagandas where he/she
offers perfect service and the one that one can notice is unsatisfied people. The
service in the bank agencies of Rubiataba has been wanting and a lot in relation to
subjects as lines, technical problems in the solemnity-service terminals and in the
reduced number of employees. The banks apply a lot in good products, they almost
turn that totally for sales of products and services and they leave to want with respect to
the people's satisfaction. LAS CASAS (1994, p. 16) he/she affiims that "THE final
product of a service is always a feeling" what shows clearly that before everything
should be observed which the feeling that the customer will take of the company. It was
made research close to clientele to measure the satisfaction of the same in relation to
the service, as for personal contacts or in the solemnity-service terminals. The risings
facts showed that the bank agencies are not accomplishing that that you/they promise
as for the service. They are actually on the other hand of great usefulness for the society
if they sit down in the condition of they promise without actually could accomplish.

KEY WORDS: Quality of Services, Satisfaction of the Customers.
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1 INTRODUCAO

As instituicdes financeiras em todo o pais, atraves de suas agéncias bancérias e
postos de atendimentos, prestam servigos acs usuarios clientes e nao clientes, com fins
lucrativos ou apenas como colaboradores sociais, em alguns casos, 0 que os leva a
serem alvos de estudos quanto ao atendimento prestado e aoc mesmo tempo voltar
esses estudos e pesquisas quanto a satisfacdo dos clientes tanto internos quanto
externos.

E de suma importancia a qualidade no atendimento, principalmente quando se
trata de um grande namero de usuarios que dependem desses servicos.

Os bancos por serem prestadores de servicos devem se voltar pra esse tdpico
de qualidade, por serem eles responsaveis por quase todas as transagdes financeiras
que acontecem na sociedade, portanto, a responsabilidade com o atendimento & muito
grénde haja vista o grande nimero de clientes participantes do sistema.

No presente estudo foram levantadas informagoes junto aos clientes de duas
instituigdes bancarias de Rubiataba, bem como de seus respectivos, colaboradores,
buscando verificar a pertinéncia relacionada a problematica em quesido, no caso a
incongruéncia entre a propaganda promovida pelas mesmas € a qualidade dos servigos
propriamente. Para tanto, a partir do estudo exploratorio de carater quaiitaﬁvo, realizado
a partir de entrevista com questionario semi-estruturado, foram realizadas. a tabulacéo e
anélise comparativa dos mesmos, visto que foram objeto de pesquisa duas institgigées
conforme j& observado.

Apds anélises,foi possivel verificar que o nivel de satisfacdo dos clientes esta
medianamente atendido, com destaque para a qualidade e nivel de educagéo dos
colaboradores. Quanto aos aspectos negativos prejudiciais & satisfagdo do cliente,
destacam-se o reduzido nimero de funcionarios, filas e manutengdo deficiente dos

equipamentos de auto-atendimento.
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1.1 PROBLEMATICA

Nos Uultimos anos, buscando racionalizagdo de custos e aumento de
competitividade, o que se tem notado é que um ndmero muito grande de clientes
procura os Servicos bancarios consequentemente formam-se filas gigantescas, gerando
insatisfacdes diversas. Ao mesmo tempo, notamos que oS bancos praticam um
marketing muito forte para atrair clientela, observa-se portanio, uma dissonancia entre a
oferta e a procura no que diz respeitc a qualidade do servico oferecido em relacdo ao
servico prestado, ou seja, produzem uma imagem perfeita, afravés dos meios de
comunicagdo, de bons produtos & servigos, € oferecem um atendimento que deixa a
desejar e muito, chegando muitas vezes as margens do desrespeito com o usuéric de

Seus Servicos.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Realizar um levantamento da qualidade dos servigos prestados pe"las agencias
bancarias de Rubiataba e qual o nivel de satisfagio dos clientes ao usarem esses
Servicos.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Levantar o perfil dos clientes do Banco do Brasil € Banco Bradesco de Rubiataba

- Diagnosticar pontos fortes e fracos sobre o ‘atendimento de caixas de auto—
atendimento, caixas dentro da agéncia e atendimento oferecido pelos funcionarios;

- Avaliar a capacidade dos atendentes e suas formactes prbﬁséi(‘)nﬂais que
trabalham nas agéncias; '

- Mensurar a satisfagdo dos clientes sobre o atendimento oferecido.
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3. JUSTIFICATIVA

Esse trabalho é fazer um diagndstico do que reaimente acontece na prestacao
de servicos e por ser de carater informativo a ﬁnaﬁda&e é de levar as pessoas uma
“conscientizac&o” do que esta sendo oferecido em matéria de atendimento e prestagao
de servicos pelos bancos e também mensurar a satisfagdo dos consumidores.

E muitd importante procurar satisfazer o cliente, o que implica antes de qualquer
coisa descobrir seus desejos, necessidades, exigéncias, satisfacoes de forma a adquirir
e manter a sua fidelidade.

Se a qualidade de atendimento depende das pessoas dentro da organizagdo
torna-se necessaric que haja um trabalho motivador dos colaboradores para que 0S
mesmos venham prestar sempre um atendimento dﬁferenciadd aos usuarios do sistema.

O consumidor € o ponto de partida para uma mudanga no atendimento, e as
empresas que desejam vencer e sobreviver no mercado precisam desenvolver nova
filosofia de trabatho procurando encantar seus clientes com produtos e servicos de
qualidade mas com atendimento @%,uaﬁﬂcad@i

O trabalho tem a finalidade de promover mudangas concretas no relacionamento
banco/clientes mostrando onde estdc as falhas e como soluciona-las, trazendoc

)

e A semere mas £
SHIZU U == i

beneficios para as pessoas que de certa forma soffem CoOm C
bem como, com a deficiéncia nas maguinas de autc-atengimento.
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4. REFERENCIAL TEORICO

O que mais se busca atualmente s8o respostas para uma pergUnta,
aparentemente, simples: O que é qualidade em servigas? Os empresarios, de todos o0s
setores, aplicam em cursos, seminarios, treinamentos, etc. Procuram, incansavelmente,
ensinamentos de como aplicar as técnicas sobre a qualidade no atendimento nas
organizacdes, ma s quando o problema é aplicar na prética os resultados nem sempre
aparecem.

Muitas s3o as empresas que buscam a exceléncia no atendimento, mas as
dificuldades aparecem quando se trata de atender pessoas, cada vez mais exigentes e
que por qualquer motivo estdo se debandando para o lado de seu concorrente.

Segundo Las Casas (1994, p. 10) “néo existe na area de administragéo técnicas
que se adaptem a todas as empresas e a todos os mercados. Por isso, ha necessidade
de se avaliar o que dever4 ser adaptado para que ocorra aplicag&o”. O que o autor quis
afirmar é que n3o existe receita de bolo no que diz respeito a atendimento de
qualidade, cada empresa ¢ uma realidade, e deve se buscar adequacao. Se adequar
com o seu publico-alvo, com ¢ mercado e suas tendéncias, buscar também se adequar
quanto as inovagdes e com o que estd acontecendo em um mundo cada vez mais
unificado devido a Globalizagao. |

A adequacéo para se buscar qualidade em prestagéo de servicos se torna urha
térefa ardua e complexa, uma vez que é preciso estudar cada tipo de pessoa para se
chegar a um consenso em atendimento. “O produto final de um servico é sempre um
sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas. Portanto,
a qualidade do servico ¢ varidvel de acordo com o tipo de pessoa”.(LAS CASAS, 1994,
p.16)

Pode-se dizer que a qualidade se baseia na capacidade que uma pessoa tem,
através de uma experiéncia ou de estudos, em satisfazer uma necessidade, resolver
alg‘um problema ou prestando um servico de qualidade, conceder ou fomvecer
beneficios ao seu cliente.

Uma coisa é oferecer um servico, oulra coisa € a maneira como esse servigo vai

ser percebido pelo cliente. As vezes as empresas se preocupain demasiadamente em



)
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atender bem sem se darem conta de como o cliente esta se sentindo ou recebendo
esse beneficio.

Para se manter no mercado qualguer empresa tem por obrigag&o, colocar como
meta atender bem o consumidor. Muitas vezes esse consumidor compra o produto pela
qualidade do mesmo, pelo prego, pela facilidade de compra, mas nada disso garante a

~ fidelidade desse cliente, pois ele podera encontrar a qualquer momento elementos que

fagam com que ele mude de empresa, 0 que garante a fidelidade do cliente € um

" pacote de bens, servigos, precos, facilidade de comprar, mas primordiaimente um bom

atendimento. “A (nica maneira de se obter uma posicéo de estabilidade no mercado,
essencial para quem quer sobreviver, € atender © consumidor. A qualidade €, assim,
sem duvida, a estratégia basica no processo competitivo em que estamos
mergulhados”. (PALADINI, 1997, p. 28). ‘

Para se chegar a uma qualidade de atendimento é necessario que se faga bons
planejamentos e tragar estratégias. Segundo Lobas (1993, p.32) “Estratégia de servicos
n&o significa apenas uma proposta de negécios suficiente para atrair Clientes. Ela deve
ser também uma “bandeira” capaz de mobilizar Colaboradores, sejam eles executivos
ou executores”. As empresas devem olhar, segundo o autor, o impacto que devera
céusar uma estratégia de servicos, pois de nada adianta montar estratégia, treinar
pessoal e adequar ambiente, mas se 0s colaboradores néo vestirem a camisa, o
atendimento deixara de ser de qualidade passando a ser frio e muitas vezes robotizado,
sém conseguir colocar para o cliente nenhuma satisfagao. Para tanto, é preciso além da ‘
estratégia motivar os colaboradores, para que o atendimento além de ser de qualidade
seja também contagiante.

- O atendimento de qualidade é ligado diretamente & misséo da organizacéo, leva
em conta que se uma empresa n&o se preocupa com O seu cliente, ela estara com seus
dias contados. Estudos ja mostraram que se & dificil conseguir lugar de destaque, muito
mais dificil € se manter em destaque. “Mais importante do que ter uma Missao é
preserva-la’ (LOBOS, 1993, p. 37).

As empresas modernas aplicam muito em qualidade de atendimento para buscar
a fidelidade dos clientes e se manterem no topo, por outro lado os clientes estéo cada

vez mais exigentes em busca de qualidade e satisfac&o dos seus desejos 0 que mostra
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abertamente que, a qualidade do servico ou produto deve estar relacionada
necessidade e a satisfagéo do consumidor. De nada adian{a ter o produto ou servigo de
qualidade se néo estiver direcionado ao cliente certo. |

Portanto qualidade se desdobra em varios topicos que de certa forma vao se
afunilarem em Marketing, ou seja, o produto ou servigo certo para o cliente certo. |
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5. METODOLOGIA

O desenvolvimento desse trabalho se deu de forma distribuida em duas etapas:

A primeira etapa constou de pesquisas exploratorias, onde buscamos contetidos
bibliograficos através de obras literarias, internet e fontes ja existentes que atuem com
qualidade de servigos, além de estudos de caso que nos deu embasamento para o
desenvolvimento de um trabalho que mostrou de maneira cientifica a qualidade do
atendimento nas agéncias bancéarias de Rubiataba. Segundo Alvarenga (2001, p, 32)
“Estudo exploratério ou formulativo € um estudo piloto que precede a investigagéo
propriamente dita, sendo importante para se familiarizar com o fendmeno, elaborando
uma proposta mais precisa de pesquisa ou formulando hipéteses de trabalho®. Ha
também quem se reporta ao termo como senda pesquisa bibliogréafica, pois se relaciona
com conjunto de conhecimentos adquiridos pelos pensadores e que estdo reunidos nas
obras literarias. Fachim (2003, p. 125) afirma que a pesquisa bibliografica “tem como-
finalidade fundamental conduzir o leitor a determinado assunto e proporcionar a
producdo, colecdo, armazenamento, reproducao, utilizacdo e comunicagéo das
informacdes coletadas para o desempenho das pesquisas’.

Na segunda etapa do trabalho foi levantado o perfil dos 50 clientes entrevistados
do Banco do Brasil e 50 clientes entrevistados do Banco Bradesco de Rubiataba,
diagnosticado pontos fortes e fracos sobre o atendimento de caixas de auto-
atendimento, caixas dentro da agéncia e atendimento oferecido pelos funcionarios,
avaliando a capacidade dos atendentes e suas formacoes profissionais que trabalham
nas agéncias, bem como mensurar a satisfacgdo dos clientes sobre o atendimento, foi
realizado com pesquisas junto aos clientes dos bancos, buscando informagdes de como
os servicos bancarios estdo sendo oferecidos e qual a receptividade desses clientes
quanto ao atendimento disponibilizado.

As pesquisas junto aos clientes foram de carater exploratério, realizado a partir
da formulagdo de um questionario estruturado contendo perguntas fechadas a fim de se

coletar dados.
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Na segunda parte foram elaborados e aplicados questionérios com perguntas
fechadas junto a uma amostragem aleatoria, visto que o universo de clientes das
agéncias bancérias & bastante significativo e de dificil mensuracgao.

Ap6s coletas de dados através das pesquisas efetuadas com os clientes, esses
dados foram tabulados e analisados, para assim se tornarem informacgdes pertinentes
aos objetivos do presente trabatho, as quais foram disponibilizadas ao longo do mesmo.

Ainda em relacdo as questdes metodoldgicas, considerando o trabalho, teve
como objeto de estudos duas agéncias bancérias distintas, uma de capital misto e outra
de capital privado, foi realizada uma analise comparativa entre os resultados
observados em cada uma. Para tanto, segundo Gil (1995, p. 35) “O método
comparativo procede pela investigagdo de individuos, classes, fendmenos ou fatos,
com vistas a ressaliar as diferencas e similaridades entre eles.”, 0 que se adequou
satisfatoriamente ao caso em questdio, pois a comparacdo entre as descricbes de
resultados de cada agéncia complementam a consecugéo dos objetivos a que se

propds o presente trabalho.
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6. RESULTADOS E DISCUSSAQO

Ao buscar compreender a satisfagdo dos clientes em relagao a qualidade dos-
servicos prestados pelas instituicdes bancarias que foram objeto de estudo, se faz
necessario conhecer os diferentes perfis da clientela, visto que se trata de um estudo
comparativo entre duas instituigc‘jes, assim como em relagdo ao perfil do atendente,
funcionario das mesmas, 0s quais igualmente foram analisados.
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6.1 ANALISE DA AGENCIA BANCO DO BRASIL DE RUBIATABA

No que se refere aos clientes da Agéncia do Banco do Brasil, foram

~ entrevistadas, 50 pessoas de ambos os sexos, abrange uma faixa etaria de 18 anos a

mais de 50 anos, com uma escolaridade que variou de primeiro grau completo a pés-

: graduaco, perfil este que sera mais defakhado ao longo de sua descrigéo.



FEMININO
MA SCULINO

FEMININO MASCULINO

Grafico 01 — Género
Fonte: dados da pesquisa, 2006

No que se refere ao género, o percentual masculino foi maior que o feminino,
demonstra que, conforme préaticas e papéis vivenciados pelos géneros masculinos e
femininos aos assuntos familiares, os homens, como responsaveis pela parte financeira
sao mais frequentadores das agéncias bancérias em geral, particularmente no caso da
agéncia analisada.
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Grafico 2 — Faixa etéria
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Foram entrevistadas pessoas de faixa etaria que varia menos de 20 e acima de
51 anos de idade e o resultado apresentado no quadro e grafico acima mostra que a
maior parte dos clientes do Banco do Brasil esta na faixa etaria de 20 a 30 anos de
idade, mostra com isso que os clientes sdo relativamente jovens.

Cabe observar que em relagdo a denominagéo do entrevistado como cliente das
agéncias bancérias do estudo, 0s mesmos n&o $ao necessariamente correntistas e/ou
clientes efetivos, com cadastro e movimentagéo rotineira nas mesmas. Entretanto, para
o presente trabalho, considera os objetivos propostos, o cliente que apenas se utiliza do
servico bancario para o pagamento de contas, dentre outros, foi igualmente apontado

como cliente, visto que foi analisada a qualidade do servico.
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Grafico 3 - Escolaridade
Fonte: dados da pesquisa, 2006

No que se refere a escolaridade ficou evidenciado que 0s clientes apresentam
um significativo nivel escolar, em se tratando de cidade do interior, e pequena. Uma vez
que tivemos o maior indice percentual de pessoas com 0 segundo grau completo (32%)
e seguido de perto por pessoas com curso superior incompleto (28%), o0 que pode ser
um indicativo da influéncia da Faculdade no nivel cultural da populagéo local, visto que
a mesma iniciou em 1998 e ja disponibilizou no mercado de trabalho da regido diversas
turmas de profissionais nos campos da Filosofia, Administracdo e além de cursos em

nivel de Pés-graduagéo.
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Grafico 04 — Servigos bancarios utilizados
Fonte: dados da pesquisa. 2006

Quanto aos servigos utilizados tivemos o resultado que todos os servicos

oferecidos s&o absorvidos pelos clientes, sendo que o caixa eletrénico, conta corrente €

pagamento de duplicatas s&o 0s servicos mais procurados.

Chamamos a atengdo para o fato de que, particularmente os servicos de caixa

eletronico e pagamentos totalizaram mais da metade dos entrevistados, que conforme

mencionamos anteriormente, sdo clientes dos servigos, mas nem sempre correntistas.



B UMA VEZ POR MES
o 2 VEZES POR MES

8 UMA VEZ POR
SEMANA
@ 2 VEZES POR
| sEmANA
10% @ MAIS DE 2 VEZES POR
| SEMANA
& DIARIAMENTE

| 14%

12%

4% | |gMAIS DEUMA VEZ

| PORDIA
*

Grafico 05 — Freqiiéncia com que vai a Agéncia Bancaria
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Os clientes sdo freqlentadores normais da agéncia sendo que 28% vao ao
banco mais de duas vezes por semana. H& que ressaltar também que 10% dos clientes
s3o frequentadores diarios, uma vez que se dirigem ao banco para efetuar pagamentos,
depdsitos e transferéncias, geralmente de empresas e aqueles que freqUentam
somente uma vez por més, considerando a utilizagdo da observagéo nao participante
realizada pela autora, em geral sdo aposentados e usam o banco apenas para receber

o0 pagamento mensal.
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Grafico 06 — Atendimento recebido na Agéncia
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Os entrevistados apresentaram um consideravel nivel positivo de satisfacdo com
o atendimento, predominando declaragdo de medianamente satisfeitos, sendo que
foram trés os motivos alegados pelos mesmos para tal nivel de satisfagcdo e serdo
explanados nos proximos graficos.
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Grafico 07 — Motivos de insatisfacao
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Conforme mencionado anteriormente, foram trés os motivos apresentados para
justificar a insatisfagdo dos clientes: poucas funcionarios, poucos caixas e demora na
fila, sendo que a demora é a grande vila no atendimento bancario, visto que atrapalha
as pessoas em outras obrigagdes e causando muita irritacao.

Cabe observar que, embora seja um publico jovem com significativo nivel
cultural, trata-se de um publico pouco tolerante em relagdo aos atuais servigos
bancarios recebidos, mesmo considera os ndo clientes efetivos. O reduzido namero de
funcionarios e poucos caixas geram, consequentemente, filas e insatisfagdes.
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Grafico 08 — Motivos de satisfacdes
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Em contrapartida, quanto aos motivos apresentados pela grande satisfagdo com
o atendimento foi alegado que a seguranca e a educagao por parte dos funcionarios.

Complementando a analise anterior, o cliente é exigente em relac&o a qualidade
dos servicos e indica motivos de insatisfagcdes, ao mesmo tempo que reconhece na
qualidade do servigo por parte dos funcionarios como motivo de satisfagdo, assim como
a segurancga em relacdo ao Banco do Brasil, indicando confiabilidade.
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Grafico 9 — Com relag@o ao auto atendimento

Fonte: dados da pesquisa, 2006

Os clientes se mostraram medianamente satisfeitos na sua maioria sendo que

24% apenas declararam extremamente satisfeitos. Os motivos da maioria ndo estarem

extremamente satisfeitos s30 os de ordem técnica, ou seja, os terminais nem sempre

estao funcionando, deixa a desejar em certos momentos e também o problema dos

servicos estarem sendo muito canalizados para esse tipo de atendimento (depositos,

transferéncias, pagamentos de duplicatas).
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Grafico 10 — Motivo Pela Insatisfagao
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Os motivos de clientes estarem insatisfeitos com o sistema de auto-atendimento
s&o: primeiro caixas com defeito; segundo pouca quantidade de terminais e terceiro as
dificuldades de operar com o sistema (complexidade para manuseio), respectivamente
nessa ordem, o que significa que os servicos de auto-atendimento sdo bem aceitos
pelos clientes mas ha restricdes quanto aos itens acima.

Tais consideragdes nos permitem inferir que, embora satisfeitos em relacéo a
seguranca da agéncia e educacdo dos funcionarios, no caso do Banco do Brasil, treze
com niveis educacionais significativamente elevados, onde a maioria possui nivel
superior (07) e superior incompleto (06). O reduzido numero de funcionarios além de
problemas de ordem técnica nos caixas eletronicos, a satisfagdo com a qualidade geral
dos servicos prestados pela Agéncia do Banco do Brasil tem deixado a desejar,
certamente decorrentes de politicas de racionalizagdo de custos implementados

nacionalmente, frutos da competicdo atualmente presente no segmento bancario.
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Grafico 11 — Motivo pela Satisfacao
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Quanto aos motivos da satisfacdo pelo sistema de auto-atendimento, os clientes
apresentaram a seguinte opini&o: primeiro, rapidez; segundo, filas menores: terceiro,
seguranca, sendo que das respostas dadas houve um ligeiro crescimento para o item

filas menores, em relag&o aos outros itens.
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6.2 ANALISE DA AGENCIA BRADESCO DE RUBIATABA

No que se refere & Agéncia Bradesco de Rubiataba, foram aplicados cinquenta
questionarios, de forma aleatéria e em diferentes dias e horarios, o perfil, bem como
outras caracteristicas podem ser observados abaixo.
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Grafico 12 - Género

Fonte: dados da pesquisa, 2006

A quase igualdade percentual entre homens e mulheres clientes do Bradesco &
diferente do Banco do Brasil onde 62% sdo homens o que se explica pelo motivo do
Bradesco ser um banco direcionado ao atendimento em conta-corrente, aplicagoes,
poupanca e outros servigcos mais focados aos clientes com atividades na cidade; Ja no
Banco do Brasil os homens sdo mais devido as linhas de créditos direcionadas aos
proprietarios rurais e pelo banco efetuar muitas servigos relacionados ao governo para

atendimento ao publico em geral.
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Grafico 13 — Faixa Etaria
Fonte: dados da pesquisa, 2006

O Bradesco possui uma clientela bastante semelhante as faixas etarias no que
abrange porcentagens de clientes com idade acima de 20% o que demonstra ser um
Banco de atendimento bastante pulverizado e leva seus servicos a clientes de todas as

faixas etarias, ao contrario do Banco do Brasil, que direciona boa parte de seus creditos

a agricultores e criadores de gado.
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Grafico 14 - Escolaridade
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Quanto a escolaridade, nota-se que a clientela do Bradesco esta no mesmo nivel

do Banco do Brasil, ou seja, s&c clientes com grau de instrucdo bastante elevado.
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Grafico 15 - Servigos Bancarios Utilizados
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Nos servicos bancarios utilizados, notamos que, os clientes sempre usam 0s

servicos disponibilizados pelo banco, dando maior énfase aos caixas eletronicos.



Grafico 16 — Frequiéncia que vai a Agencia Bancaria
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Os clientes sdo muito assiduos em suas

]

O UMA VEZ POR MES
02 VEZES POR MES

@ UMA VEZ POR
SEMANA

H 2 VEZES POR
SEMANA

MAIS DE 2 VEZES POR
SEMANA
B DIARIAMENTE

@ MAIS DE UMAVEZ
POR DIA

37

idas ao banco, sendo que aqueles

clientes que mais utilizam o banco costumam a usar dos servicos bancarios duas vezes

por semana.
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Grafico 17 — Atendimento Recebido nesta Agencia
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Quanto a satisfacéo dos clientes em relagdo ao tépico atendimento, notamos que

a maioria, ou seja, 66% estdo medianamente satisfeitos.
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Grafico 18 — Motivo pela Insatisfacao
Fonte: dados da pesquisa. 2006

Quanto a insatisfacdo, os clientes estdo um pouco insatisfeito com atendimento
em trés quesitos, sendo que o campedo de insatisfagdo nas agéncias bancarias é a
falta de funcionarios, o que torna o atendimento ineficiente.
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Grafico 19 — Motivo pela Satisfacao
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Em referéncia a satisfacdo dos clientes, o item que mais chamou a ateng&o foi o
que se refere a educagdo dos funcionarios, que atingiu 78%, o que demonstra
claramente que os clientes do banco aprovam, na grande maioria, a maneira como vem
sendo atendidos, mas por outro lado poucos estéo satisfeitos com o fator seguranca e
também somente 14% estdo satisfeitos com a rapidez no atendimento, o que vem de

encontro & reprovagdo dos clientes por terem que aguardar mais tempo que 0O

necessario a serem atendidos.



41

,54% .

@\ EXTREMAMENTE
INSATISFEITO

o MEDIANAMENTE
34% INSATISFEITO

B POUCO
SATISFEITO

0O MEDIANAMENTE
SATISFEITO

mEXTREMAMENTE
SATISFEITO

Grafico 20 — Com Relagao ao Auto-atendimento
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Auto-atendimento, esse item é fator preponderante na satisfagéo dos clientes o
que mostra o questionario, onde 54% dos clientes se mostram medianamente
satisfeitos e que outros 34% se mostram extremamente satisfeitos o que demonstra
que, o auto-atendimento é fator de solugdo para o cliente.
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Grafico 21 — Motivo pela Insatisfacédo
Fonte: dados da pesquisa, 2006

As reclamacdes em relagdo ao auto atendimento ficou relacionados a trés itens:
poucos caixas eletronicos com 28%; dificuldade em operar o sistema com 20%, nesse
item os clientes reclamaram por ndo haver um atendente para ajudar no atendimento; e
por final e com um alto indice de insatisfag&o o problema de quase sempre 0s caixas
estarem com defeito, 54%, fator de descaso para com o cliente.

Deduzimos, portanto que, embora os clientes estejam satisfeitos com a
educacdo dos funcionarios que sdo em nimero de 8 (oito), sendo que 3 (trés) possuem
curso superior completo e 5 (cinco) estdo cursando faculdade. Nota-se porém que s&o
em numero bastante reduzidos, associado ao problema dos terminais do auto-
atendimento apresentarem muitos defeitos de ordem técnica, o que deixa a deseja e
muito na qualidade do atendimento por parte do Banco Bradesco, problema esse
originado da politica de contencdo de despesas que atingiu todas as instituicoes

financeiras.
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Grafico 22 — Motivo pela Satisfacao
Fonte: dados da pesquisa, 2006

Os motivos pelos quais os clientes se sentem satisfeitos com o auto-atendimento
ficou com os topicos: rapidez, filas menores e seguranga, sendo que o item filas
menores foi o de maior percentual, o que vem demonstrar novamente que 0s clientes
procuram se adequar onde gastam menos tempo em filas; uma vez que o item
campedo de reclamagdes € o tempo que se perde em longas e interminaveis filas.
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6.3 ANALISE COMPARATIVA ENTRE AS CARACTERISTICAS E AS
ORGANIZAGOES BANCARIAS OBJETQ DO ESTUDO

O Banco do Brasil S/A e o Banco Bradesco S/A apresentam em alguns topicos
certas semelhancas, mostram algumas divergéncias em outros, isso se da pela
condicéo do Banco do Brasil ser oficial e portanto ter que prestar alguns servigos de
carater social, bem como atender aiguns segmentos que s&c alvos de interesse do
governo. Exemplo: agricultura familiar, pecuéria, setores produtivos ligados ao agro-
negocio, financiamento imobilidrio e atendimento as micro e médias empresas.
Enquanto, o Bradesco por ser de carater privado ndo possui linhas de créditos com
juros baixos para atender as empresas acima.

O percentuai entre homens e mulheres clientes do Bradesco € diferente do
Banco do Brasil, onde 62% sao homens, o que se explica pelo motivo do Bradesco ser
um banco direcionado ao atendimento em conta-corrente, apiicagbes, poupanca e
outros servicos mais focados aos clientes com atividades na cidade; ja no Banco do
Brasil os homens s&o mais devido as linhas de créditos direcionadas aos proprietarios
rurais e pelo banco efetuar muitos servigcos relacionados ao governo para atendimento
ao publico em geral.

Na faixa etaria notou-se que o Banco do Brasil possui um percentual mais
elevado entre as pessoas de 20 a 30 anos de idade por ser um banco direcionado a
pagamento de funcionarios publicos. Enquanto, o Bradesco possui uma maior
igualdade nos percentuais, pelo motivo de ser um banco de atendimento mais
pulverizado.

Outro fator importante € quanto a escolaridade: nota-se que a clientela do
Bradesco estd no mesmo nivel do Banco do Brasil, ou seja, s&o clientes com grau de
in,strug;éo‘ bastante elevado, estende também essa igualdade aos colaboradores das
duas instituicoes.

Nos sérvig:os bancarios utilizados, notou-se uma semelhanga muito grande nos
percentuais, destaca um maior nimero de pessoas voltadas para os servigos de auto-
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opico de frequéncia que
as Vezes por semana.
namente satisfeito com

elevado indice percentual, e nota-se uma diferengca a mais para o Banco do Brasil no

item pouco satisfeito.
Com relagdo ao auto-atendimento, deu-se uma igue
destaque maior para o item medianamente satisfeito.

Quanto a propaganda efetuada, os dois bancos oferecery

rldade percentual com

1 diversos servicos onde

passam uma imagem de atendimento de qualidade, lucratividade, seguranca,

atendimento rapido, o que ndo acontece, pois O que se vé sao
nos atendimentos. Destaca principalmente o Banco do Brasil n
onde o mesmo transferiu 90% dos servigos para os caixas ele
mesmos, uma vez que os clientes ndo podem optar pe
convencional. Quanto ao fator seguranca os dois bancos deixar
Brasil possui porta giratéria mas mantém os guardas na parte ir
parte externa, e obriga os clientes a fazerem seus depositos
atendimento; j& no Bradesco o fator seguranga deixa a dese

possui porta giratéria.

Apesar dos bancos possuirem algumas divergéncias

enormes filas e demora
y fator auto atendimento
tronicos tumultuando os
los servicos do caixa
n a desejar: 0 Banco do
iterna e os terminais na
nos terminais de auto-

jar pois 0 mesmo nao

nota-se que sdo muito

semelhantes ao fator atendimento por serem instituicdes pertencentes ao mesmo

segmento, ou seja, instituicdes financeiras.
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6.4 CONSIDERAGOES FINAIS

Dentro do trabalho executado verificou-se que em relagéo aos servicos e
produtos oferecidos pelos bancos - através de propagandas arrojadas e que
convencem - € 0 que realmente acontece, existe uma diferengca muito grande, onde as
promessas de bom atendimento quase sempre ndo sdo cumpridas e os funcionarios
apesar de serem muito educados e estarem preparados profissionalmente para atender
bem s&o em ndmero muito reduzido, devido a contengdo de despesas, 0 que acarreta
em formacao de longas filas e desperdicio de tempo.

Quanto ac auto-atendimento, os cliéntes estdo adaptados ao sistema, mas
existem muitos problemas de ordem técnica que deixam a desejar € muito, quanto a
qualidade, juntamente com o problema da dificuldade de manuseic do equipamento por
parte de muitos clientes, principalmente os idosos, que ficam muito tempo a espera de
um atendente.

Na parte que impiica o fator seguranca, os bancos olham muito o lado da
empresa e os clientes séo jogados a sorte. No Banco Bradesco nado existe porta
giratéria e no Banco do Brasil existe a porta giratéria mas por exigéncia da empresa
grande parte dos servicos, principalmente depdésitos, devem ser efetuados nos
terminais de auto-atendimento, que estranhamente ficam do lado de fora da porta

giratéria, enquanto o pessoal de seguranga fica na parte de dentro.

A mensuragado da satisfacdo dos clientes quanto ao atendimento mostrou uma
grande percentagem de clientes que estao medianamente satisfeitos, juntamente com
outros tantos que estéo pouco saﬁsfeitds devido as grandes filas, poucos caixas, €
problemas nos terminais de auto-atendimento. |

Finalmente podemos dizer que os bancos precisam igualar o que propagam com
0 que réalizam, a fim de fornecer realmente um servigco de qualidade, mesmo sabendo
que os clientes néo tém muita escolha, pois os bancos seguem um mesmo raciocinio
no que diz respeito a atendimento, mas eles ndo podem esquecer de que existe
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concorréncia entre eles e o que melhor se destacar, com certeza, tera a preferéncia do

cliente.
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7. SUGESTOES

Banco do Brasil

1 — Aumentar o nimero de funcionarios que consequentemente, abrirdo mais caixas de
atendimento e com isso diminuira a espera na fila por parte dos clientes, tomando o
grau de satisfagcéo maior perante o atendimento oferecido a agéncia.

Banco do Bradesco

1 - Aumentar o numero de funcionarios que consequentemente, abrirdo mais caixas de
atendimento e com isso diminuird a espera na fila por parte dos clientes, tornando o
grau de satisfag8o maior perante o atendimento oferecido a agéncia.

2 — De acordo com gréfico 19, nota — se que o grau de seguranga € baixo, devido a
falta de uma porta giratéria, detectada através de bate papo informais com os clientes.

3 — Nota-se que no grafico 21 a falta de um atendente na parte de auto-atendimento
nos caixas eletrdnicos, causa a dificuldade de operar o sistema por parte dos clientes.
Como sugestdo fica em colocar um atendente permanente na parte de auto-
atendimento.

4 — Manter os caixas de auto-atendimento sempre em funcionamento, pois na maioria
das vezes em que os clientes vao utilizar o servigo e esta indisponivel devido o caixa
estar com defeito.
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APENDICE A
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N

() outros

QUESTIONARIO DE ENTREVISTA PARA CLIENTES

Identificagdo do perfil:
1-Sexo:
( ) feminino ( ) masculino

2-Faixa Etaria

( ) menos de 20 ()20-30 ()31-40
() 41-50 ( ) acima de 51

3-Escolaridade

( ) 1° grau incompleto ( ) 1° grau completo
( ) 2° grau incompleto { ) 2° grau completo
( ) superior incompleto ( ) superior completo
( ) pés graduagéo

4-Servigos Bancarios que utiliza

( ) caixa eletronico () conta corrente

( ) poupanga ( ) financiamento

( ) seguros ( ) pagamento duplicata/fatura
( ) debito automatico ( ) outros,

5-Frequiéncia que vai a agéncia bancaria

( ) uma vez por més ( ) 2 vezes por més

( ) uma vez por semana ( ) 2 vezes por semana
( ) mais de 2 vezes por semana ( ) diariamente

( ) mais de uma vez por dia

6-Com relagio ao atendimento recebido nesta agencia

( ) extremamente insatisfeito
( ) medianamente insatisfeito
( ) pouco satisfeito

( ) medianamente satisfeito

( ) extremamente satisfeito

Caso esteja insatisfeito, qual ofs) aspecto(s)?
( ) poucos funcionarios

( ) poucos caixas

( ) demora na fila

( ) outros

Caso esteja satisfeito, qual o(s) aspecto(s)?
( ) seguranca ( ) rapidez

- () educacao por parte dos funcionarios

( )outros

7- Com relag&@o ao auto-atendimento
( ) extremamente insatisfeifo

( ) medianamente insatisfeito

( ) pouco satisfeito

( ) medianamente satisfeito

( ) extremamente satisfeito

Caso esteja insatisfeito, qual o(s) aspecto(s)?
( ) poucos caixas eletronicos

( ) dificuldade de operar o sistema

( ) caixas com defeito

( ) outros

Caso esteja satisfeito, qual o(s) aspecto(s)?
( )rapidez

( ) filas menores

( ) seguranga

QUESTIONARIO DE ENTREVISTA PARA CLIENTES

Identificagdo do perfil:
1-Sexo: _
() feminino { ) masculino

2-Faixa Etaria

( ) menos de 20 ()20-30 ()31-40
() 4150 ( )acima de 51

3-Escolaridade

(') 1° grau incompleto ( ) 1° grau completo
( ) 2° grau incompleto ( ) 2° grau completo
() superior incompleto { ) superior completo
( ) pés graduagéo

4-Servigos Bancarios que utiliza

( ) caixa eletronico () conta corrente

{ ) poupanca ( ) financiamento

( ) seguros ( ) pagamento duplicata/fatura
( ) debito automatico ( ) outros

5-Freqgliéncia que vai & agéncia bancaria

( ) uma vez por més ( ) 2 vezes por més

{ ) uma vez por semana ( ) 2 vezes por semana
{ ) mais de 2 vezes por semana ( ) diariamente

( ) mais de uma vez por dia

6-Com relagio ao atendimento recebido nesta agencia

( ) extremamente insatisfeito
( ) medianamente insatisfeito
{ ) pouco satisfeito

( ) medianamente satisfeito

( ) extremamente satisfeito

Caso esteja insatisfeito, qual o(s) aspecto(s)?
( ) poucos funcionarios

( ) poucos caixas

( ) demora na fila

( ) outros

Caso esteja satisfeito, qual o(s) aspecto(s)?
( ) seguranca ( ) rapidez

( ) educagao por parte dos funcionarios

{ )outros

7- Com relagcdo ao auto-atendimento
( ) extremamente insatisfeito

( ) medianamente insatisfeito

( ) pouco satisfeito

( ) medianamente satisfeito

{ ) extremamente satisfeito

Caso esteja insatisfeito, qual o(s) aspecto(s)?
( ) poucos caixas eletronicos

( )dificuldade de operar o sistema

( ) caixas com defeito

( ) outros,

Caso esteja satisfeito, qual o(s) aspecto(s)?
( ) rapidez

( ) filas menores

( ) seguranca

( ) outros




- APENDICE B



&

CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

- Denominacao ou Razdo Social:
Banco Brasileiro de Descontos
Banco Bradesco

- Forma Juridica da Organizacéao:
S/A Mista

- CNPJ
60.746.948/0216-24

- Endereco:

Av. Aroeira Q.100 L. 47 n® 447
Centro

Rubiataba -GO CEP 76.350-000

- Ramo de Atividade:

Instituicdo Financeira

- Nimeros de Empregados:
8

- Definigdo do Negocio:
Servicos Financeiros.

- Responsavel
Cargo: Gerente
Jo&o Crispim Filho



(’

- Denominacao ou Razao Social:
Banco do Brasil SA

Rubiataba GO Est. Unif

- Forma Juridica da Organizacao:

Sociedade de Economia Mista

-CNPJ

00.000.000 / 0780-34

- Endereco:

Av. Palamres L. 47 n® 347

Centro

Rubiataba -GO CEP 76.350-000

- Ramo de Atividade:

Instituicao Financeira

- Nimeros de Empregados:
13

- Definicdo do Negocio:

Servigos Financeiros.

- Responsavel
Cargo: Gerente
Miguel de Sousa Castro



