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Grafico 1 — Qualidade

De acordo com o grafico acima, para o item qualidade, 90% dos
clientes pesquisados consideram como um dos itens de maior importancia no
atendimento bancario, confirmando as observagées in loco, uma vez que um niumero

significativo de clientes da agéncia estudada, pertence a faixa etaria de idosos.
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Grafico 2 - Disponibilidade

Ja no gréfico referente ao item — disponibilidade dos sistemas - 73%
dos clientes identificaram como de fundamental importancia a disponibilidade dos
sistemas (terminais, on-line, Internet, gerenciador financeiro e outros) para sua

satisfacdo como cliente.
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Gréfico 3 - Eficiéncia/Eficacia

No gréfico acima, o item eficiéncia/eficacia foi apontado por 70% dos
participantes como sendo outro item extremamente importante nas ofertas de

servigos bancarios.
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Grafico 4 — Confiabilidade

No item confiabilidade, os clientes que obtiveram o retorno da
confiangca dispensada ao que foi prometido, considera que este é outro fator de
importancia. Podemos comprovar isto observando os 51% dos participantes que

fizeram referéncia a esta questao.
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Grafico 5 - Respeito

Finalizando a tabulagdo do questionario que teve como objetivo

avaliar o quanto os itens, em questao, sdo importantes, 47 % dos clientes indicaram

como outro fator de suma importancia, ainda mais que se trata de item referente ao

cumprimento das leis e da ética.

Outro questionario aplicado aos participantes teve como objetivo

identificar o grau de satisfacdo ou insatisfagdo dos clientes, sobre os itens:

qualidade, disponibilidade, eficiéncia/eficacia, confiabilidade e respeito, de acordo

com o grafico B (em anexo), os quais foram identificados como importantes pelos

clientes na aplicagao da pesquisa anterior.

De acordo com a pesquisa segue a avaliacéo dos resultados

GRAU DE SATISFACAO

Qualidade | Disponibilidade | Eficiéncia/Eficacia | Confiabilidade | Respeito
1 2 6 3 0 0
2 3 7 3 3 2
3 8 28 10 10 7
B 25 24 34 19 17
5 62 35 48 67 73
TOTAL 100 100 98 99 99

* Algumas questdes nao foram respondidas.
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Grafico 1 - Qualidade

De acordo com o grafico acima, o item qualidade foi destacado por
87% dos participantes, comprovando que estdo muito satisfeitos com a educacéo, a

cortesia, com a vontade demonstrada pelos funcionarios em resolver os problemas.

6
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Grafico 2 - Disponibilidade

Quanto a disponibilidade dos sistemas - funcionamento dos
terminais, sistemas on-line, Internet, gerenciador financeiro e outros, foi considerado
por apenas 59% dos clientes pesquisados, que estdo satisfeitos com o servigo

oferecido. ltem merecedor de atencdo da agéncia em estudo.



3 - Eficiéncia/Eficacia

As notas atribuidas pelos envolvidos na pesquisa para o item
eficiéncia/eficacia somam juntas 82% dos clientes que dispensaram as maiores
notas solicitadas na pesquisa para este item, por considerarem que ter os problemas
resolvidos com rapidez ajudam a solidificar a expectativa que “depositam” na

agéncia.
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Grafico 4 —Confiabilidade

Analisando as respostas quanto a este item, 86% dos clientes que
responderam a este questionario, indicaram como satisfeitos — no item confianga nos

servigos oferecidos.
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Grafico 5 - Respeito
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No item respeito, 90%, dos clientes se considerem satisfeitos com o
respeito que recebem da agéncia pesquisada, item este que estd inserido o
cumprimento as leis e a ética.

Isto nos permite inferir que os usuarios de qualquer tipo de servico
levam em consideragdo a forma como sdo tratados quando adentram os varios
locais onde os servicos sdo oferecidos. Em sintese, a satisfacdo do cliente é
fortemente influenciada pelo atendimento pessoal, que consiste em todos os
contatos com os clientes. Isto pode ser observado na analise do presente
questionario, onde os itens Qualidade no tipo de atendimento, Eficiéncia/Eficacia,
Confiabilidade e o Respeito sdo os mais destacados pelos clientes que fizeram parte
da pesquisa.

Num mercado como o financeiro, os servigos oferecidos em cada
agéncia sado basicamente os mesmos, devido principalmente ao fato de néo
poderem ser protegidos por patentes. Os clientes sabem disto, sendo assim sua
escolha entre os bancos e agéncias é formada com base em alguma diferenciagéo
ou beneficio extra que venha a obter. Um banco pode diferenciar-se
substancialmente, quando surpreende e encanta seus clientes com uma habilidade,
uma competéncia superior em quaisquer de suas prestacoes de servigo, como por
exemplo, demonstrando rapidez e eficiéncia extraordinarias na cobranca de titulos,
ganhando a confianga dos clientes quando o orientam na escolha da melhor forma
de aplicagdo, ou ainda oferecendo um atendimento com extrema atengédo e
consideracéo.

Apds a tabulagado dos dois questionarios aplicados, pode-se destacar
os dois itens eleitos pelos participantes tanto quanto ao grau de satisfacao, e

também quanto aos fatores mais importantes. O item que atingiu 90% de
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aprovacdo foi a qualidade no atendimento, ou seja, os participantes a elegeram
como elemento indispensavel. E confirmados na pesquisa do grau de satisfag&o por
87% dos clientes, atribuindo notas elevadas para este item.O segundo item mais
valorizado foi a eficiéncia/eficacia recebendo um percentual de 73%, na avaliagéo da
importancia para a clientela, também confirmada pela pesquisa de satisfagao por
82% dos clientes consultados.

O Sistema de Informagcdes do Banco do Brasil realiza
acompanhamento da Satisfacdo do Cliente aplicando, aleatoriamente, uma pesquisa
que tem por objetivo conferir os indices de satisfacdo dos servigos prestados aos
seus clientes.

Através desta pesquisa, os clientes sdo convidados a responder se
estdo muito satisfeito, satisfeito, insatisfeito, muito insatisfeito com os servicos
prestados/oferecidos pelas agéncias. Na hipotese de haver votos — muito insatisfeito
os partiicipantes podem identificar a area de insatisfacédo - pessoal, automacéo, tipo
de atendimento ou solugao de problemas.

Observa-se que — mesmo que 100% dos clientes indiquem o item
satisfeito, a agéncia pesquisada néo consegue atingir a nota minima esperada pela
empresa que € de 8.30, em virtude dos pesos que sdo atribuidas a cada nota
designada pelo cliente. (Peso 0 — para nota muito insatisfeito, peso 1 para
insatisfeito, peso 2 para satisfeito e peso 3 para muito satisfeito).

Baseado na pesquisa realizada sobre o grau de
satisfacao/insatisfacdo dos servicos bancarios junto aos clientes de uma
determinada agéncia, que aceitaram participar da referida pesquisa, compondo um
universo de 200 respondentes, e analisando a forma como sé&o atribuidas as notas

desejadas para cada agéncia, apresentamos uma nova proposta na forma de se
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aferir o quanto os clientes estdo satisfeitos com os servigos oferecidos pelo Banco
do Brasil.

A sugestdo apresenta uma pesquisa onde na primeira tela o sistema
disponibilize apenas 02 opgdes — satisfeito ou insatisfeito. Na hipétese do cliente
indicar a op¢do de insatisfacdo, aparecera nova tela onde o cliente tera
oportunidade de indicar a area de insatisfagéo entre elas: a. Qualidade no tipo de
atendimento do funcionario — educacdo, cortesia, vontade de resolver os
problemas. b. Disponibilidade dos sistemas — terminais, Internet, gerenciador
financeiro e outros - c. Eficiéncia/eficacia — solucionam os meus problemas com
rapidez — d.Confiabilidade — confianga no que foi prometido sera cumprido. — e.

Respeito — cumprimento as leis e respeito a ética.

PROPOSTA APRESENTADA

Pesquisa do indice de Satisfacdo dos Clientes

INSATISFEITO
(assinale a area que vocé esta insatisfeito)

(......) Qualidade no tipo de atendimento do funcionario
(educacéo, cortesia, vontade de resoiver meus problemas)

(......) Disponibilidade — sistemas funcionando
(terminais, on-line, internet, gerenciador financeiro e outros)

(......) Eficiente/Eficacia
SATISFEITO (solucionam os meus problemas com rapidez)

() (......) Confiabilidade
(confianca no que foi prometido)

(......) Respeito )
(cumprimento as leis e respeito a Etica)
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Ainda dentro da sugestdo apresentada, no que tange a forma de
atribuir as notas, que seja levado em consideragdo para se tragar uma média
esperada apenas o percentual de clientes, exigindo uma nota minima de 90% de
clientes satisfeitos com os servigos oferecidos pela agéncia e com o qual a mesma
se empenhara em atingir, procurando, apds a obtencdo das respostas dos
participantes, corrigir/melhorar a area designada pelo cliente como aquela que o
deixou insatisfeito com o servigo prestado.

A proposta que apresentamos como sugestdo surgiu apés a
tabulacdo dos dados obtidos através da aplicagdo de uma pesquisa com os 200
clientes da agéncia mencionada anteriormente, e pelo fato de serem estes os itens,
onde se concentraram a maioria das respostas dos clientes que participaram da

pesquisa.
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CONCLUSAO

Apés percorrermos os caminhos da bibliografia existente sobre
Atendimento no Setor de Servicos - assim como exercitarmos a nossa prépria
observacdo enquanto Clientes podemos afirmar que, guardadas algumas
peculiaridades, a Qualidade do Atendimento pode ser tratada, no setor terciario
(Servigos), de forma muito semelhante ao setor secundario (Industria).

A diferenga mais marcante e a maior dificuldade residem no fato de
que, na area industrial o assunto ja estd mais do que arraigado, sequer sendo
considerado como diferencial competitivo, mas ja como algo inerente aos processos,
sem o qual nenhuma organizagdo sobrevive. Enquanto isso, no setor de Servicos, a
matéria ainda “engatinha”, principalmente porque os Clientes ndo tém, no que
concerne a Qualidade Total, um comportamento de exigéncia como demonstram os
do setor industrial. O avango mais significativo nos ultimos tempos se deu no
campo da legislacdo, com o Cédigo do Consumidor, que levou as pessoas a se
tornarem mais cientes de seus direitos. De qualquer modo, € bom que a exceléncia
no atendimento aos Clientes seja resultado mais de uma cultura estabelecida entre
as pessoas e menos de qualquer imposi¢cao legal.

Quando o que esta em questdo é pura e simplesmente a forma
como séo tratados, os Clientes ainda se submetem e aceitam como normais ask mais
diversas formas de mau atendimento. Deixam de reclamar por comodismo ou
vergonha, preferindo, no maximo e se possivel, mudar de fornecedor. A maioria
receia ser incluida na categoria dos “chatos”. Alias, & essa denominagéo pejorativa
que é imputada por boa parte dos prestadores de Servicos aos Clientes que ousam

reclamar por um bom atendimento.
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A implantacéo de qualquer programa de Qualidade exige profundas
mudang¢as de comportamento. No setor de Servigcos essa mudancga se faz ainda
mais necessaria, porque ndo ha como separar o produto do seu executor, em razéo
de que o “consumo” do servigo é efetivado no mesmo instante da sua “producéo”.

A participacdo humana, nesta area, é de importéricia muito mais
decisiva do que nos outros }setores da economia, fato que ndo é percebido por
muitas ‘empresas, que alocam para atendimento ao publico, funcionarios
despreparados para o mister. Este despreparo é conseqiiéncia de uma equivocada
visdo de curto prazo, ndo obstante as Organizagées terem em seus objetivos a
perpetuacao do negdcio.

A presente pesquisa nos proporcionou um resultado, onde os 200
clientes envolvidos identificaram os indices de alta e baixa qualidade no atendimento
bancario, especificamente na agéncia pesquisada, ao mesmo tempo foi aferido o
grau de satisfacdo nos itens considerados relevantes na referida agéncia.

Tendo em vista os objetivos propostos e concluido a realizagcdo da
pesquisa e também de posse das observagdes in loco realizadas na agéncia
estudada, apresentamos uma sugestdo de melhoria no atual acompanhamento do
indice de satisfagédo de clientes do Banco do Brasil, conforme relatado na parte final
do tépico Analise dos Resultados.

Finalizando este trabalho apds pesquisas realizadas, apuracgtes dos
resultados obtidos, identificacdo dos itens que estavam propostos nos objetivos
especificos, podemos avaliar que o objetivo geral de identificar a percepgéo dos
cientes em relacdo aos fatores que atribuem aita e baixa qualidade de

atendimento prestado na agéncia Champagnat do Banco do Brasil foi atingido.
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ANEXOS
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ANEXO A -

QUESTIONARIO QUANTO OS RESUISITOS SAO IMPORTANTES



PREZADO CLIENTE,

Indique quanto os requisitos abaixo sé&o importantes para vocé como

cliente.

Distribua 10 pontos entre os itens abaixo, atribuindo nota maior para

0s itens mais importantes.

Sua opinido é valiosa para nés!

1) Qualidade no tipo de atendimento do funcionario

(educacgao, cortesia, vontade de resolver meus problemas)

2) Disponibilidade — sistemas funcionando

(terminais, on-ling, internet, gerenciador financeiro e outros)

3) Eficiente/Eficacia

(solucionam os meus problemas com rapidez)

4) Confiabilidade
(confianga no que foi prometido)

5) Respeito
6) (cumprimento as leis e respeito a Etica)
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ANEXO B -

QUESTIONARIO SOBRE O GRAU DE SATISFACAO
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PREZADO CLIENTE,

indique abaixo o grau de satisfacdo ou insatisfacio, nos itens abaixo
relativos ao fornecimento de servigos de nossa Agéncia.

Atribuanotade 1 a 5.

(a nota 5 significa que vocé esta muito satisfeito,nota 1 muito
insatisfeito e as notas 2,3,4 sao posigbes intermediarias).

Sua opini&o é valiosa para nés!

Nota: se desejar apresente elogios/sugestbes/criticas.

Sua identificagéo n&o é obrigatbria.

1) Qualidade no tipo de atendimento do funcionario (o)
(educago, cortesia, vontade de resolver meus problemas)

2) Disponibilidade — sistemas funcionando (...

(terminais, on-line, internet, gerenciador financeiro e outros)

3) Eficiente/Eficacia (

(solucionam os meus problemas com rapidez)

4) Confiabilidade (o)

(confianga no que foi prometido)

5) Respeito (....)
(cumprimento 3s leis e respeito & Etica)





