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UM ESTUDO SOBRE A ANALISE DO NIVEL DE SATISFAA(;AO DO CLIENTES COM
RELACAO AO ATENDIMENTO NOS CAIXAS DA AGENCIA 0493 BANCO
BRADESCO LOCALIZADA NA CIDADE DE CAMPINA GRANDE - B

SILVA, Deyviane Domingos da

RESUMO

O Cliente € a razdo da existéncia de qualquer @gdo, por isso que a qualidade no
atendimento € um tema bastante recorrente ao edistoria de muitas empresas. Entende-
se que a melhoria na qualidade do atendimento &rodta e sedimentada dia a dia, em todos
0s momentos e depende do esfor¢co e da dedicac&tactande todos os funcionarios. O
mercado financeiro caracteriza-se pela grande ciotiwmade entre os bancos que oferecem
produtos e servicos semelhantes. Nesse cenarifererttial acaba sendo a gestéo eficiente e
a qualidade do atendimento, propiciando um agrddawebiente, o que favorece a
fidelizacdo. Na agéncia 0493 do Bradesco, a fita paatendimento nos caixas € constante na
maioria dos dias. O objetivo desse trabalho ¢é sara$i qualidade do atendimento aos clientes
e usuarios do banco pelos servigos prestados paixss dessa agéncia. A pesquisa utilizou
um questionario entregue aos clientes e usuari@tiuo expediente bancario, durou cerca
de 5 (cinco) dias e foi realizada no més de mai@@E2. O resultado foi satisfatorio e
proveitos. Desse modo, 0 banco podera aplicar essebados de maneira a melhorar o seu
atendimento a fim de evitar reclamacdes e insgésfaa qualidade dos servicos.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento ao cliente. Qualidad&atisfacéo.

1 INTRODUCAO

Em um mundo cada vez mais globalizado as empreszsitn maneiras alternativas
de reter e satisfazer seus clientes. Sao divetdosea que passaram a conceituar a exceléncia
na prestacdo de servicos e no atendimento de gdalidomo um mecanismo de grande
importancia para sucesso de qualquer organizacao.

Kotler (1998, p.53) entende que:

Muitas empresas visam a alta satisfacdo porqueonsumidores que estiverem
apenas satisfeitos estardo dispostos a mudar quamgo uma melhor oferta. Os
plenamente satisfeitos estdo menos dispostos armAdalta satisfacdo ou o
encanto cria afinidade emocional com a marca, p&nas preferéncia racional. O
resultado é a alta lealdade do consumidor.

Manter um consumidor satisfeito é tdo importantantjp conquista-lo. Podendo ser

verificado pelo aumento da concorréncia acirrada @vanco da tecnologia, pois esta torna
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cada vez mais rapido o acesso aos meios de alcancatiente. O atendimento bancario
passou a ser bastante questionado devido ao cresaenero de servigos diante da demanda
de clientes, desproporcionais a quantidade dednAdos contratados.

Nesse contexto, o Banco Bradesco preza e investenpoter um atendimento ao
cliente com qualidade, mas sera que este atendinesté sendo direcionado a todos o0s
setores? A agéncia 0493-6 da cidade de Campinad&#B tem um namero de clientes que
aumenta a cada dia, porém o0s caixas nao esta@mdesna mesma propor¢ao, aumentando-
se também a demanda por servicos oferecidos congammmtos, recebimentos,
transferéncias etc. Embora esteja disponiveis ggerviios guichés de caixas e alternativas
como gerenciado financeiro, internet banking, Bsadeexpresso etc. ainda sdao muitas as
razdes que fazem com que os clientes prefiram andimbhento pessoal.

Por essa premissa, questiona-se o segu@ual o nivel de satisfacdo com relacéo
ao atendimento oferecido pelos caixas aos clientae Banco Bradesco na cidade de
Campina Grande no Estado da Paraiba?

Diante deste exposto, o objetivo geral deste estualmalisar o nivel de satisfacdo dos
clientes da agéncia 0493 do Banco Bradesco lodalipa cidade de Campina Grande-PB,
guanto ao atendimento oferecido pelos caixas.

Sendo assim, 0s conceitos inerentes a este tesiia @mo a metodologia abordada
serdo viaveis ao trabalho nos caixas e ao dia dedita instituicdo, pois sera realizada uma
pesquisa aprofundada nesses conhecimentos ondescmd meios de melhorar o ambiente
guanto a um atendimento diferenciado, mais agradésgeclientes e viavel aos funcionarios
do setor.

No decorrer do estudo apresenta-se uma revisdoaedrde é abordada a importancia
do cliente para as empresas, e em especial patane®s. Na sequéncia € apresentada a
metodologia, onde € descrito o tipo de pesquisa @assos para sua operacionalizacao.
Logo, sdo abordados os resultados obtidos com antemento dos dados e comentérios
acerca destes. Em seguida sdo enumeradas asfaifidisgle apoio.



2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 MARKETING DE RELACIONAMENTO

A maneira de se relacionar com os clientes é hojedas aspectos prioritarios para
obtencéo de resultados no mercado financeiro ataaktituindo-se como um diferencial de
vantagens competitiva entre as empresas. Nao foastaapenas nos produtos e propagandas,
a empresa necessita interagir com o cliente egorast verdadeiro servico de maneira que
satisfatoria.

O cliente é a razdo de ser de qualquer organiz&Egsa forma, prestar um servigo
com qualidade tornou-se um aspecto determinante rpanter um cliente satisfeito e cada
vez mais as empresas reconhecem essa importancia.

A responsabilidade em manter o ambiente saudavelteemos de atendimento,
qualidade, satisfagcéo é tarefa de todos os fundasda organizacao.

“Qualidade é a totalidade dos atributos e caratiesis de um produto ou servi¢co que
afetam sua capacidade de satisfazer necessidadémadas e implicitas” (KLOTER;
KELLER, 2006, p. 145).

Analisando-se essa perspectiva nota-se que a eanmuiesexcede as expectativas dos
seus clientes se mantém mais tempo na concorrérassim permanecem com uma maior
parcela do mercado.

Os produtos e servicos devem ser continuamentéadpss e sintonizados com a
preferéncia do consumidor, isso faz parte do quenelmos orientagdo para o cliente. Ao
invés das empresas olharem para dentro do seuimdggdcio, deve-se olhar para fora,
observando o que acontece com o mercado, o quenosrcentes fazem e 0 que os clientes

desejam e precisam.

2.2SATISFACAO, RETENCAO E FIDELIZACAO DE CLIENTES

Segundo Porter (1991, p.74) “as empresas precisagthomr a forma de
atendimento”. O cliente, quando é bem atendidoavelttraz consigo outros clientes. Isso
precisa estar muito claro para os empresarios.oMa ardem mundial, comandada pelo setor
de servicos, o atendimento passara a ser, cadangeg o fator decisivo para que uma

empresa tenha sucesso com seus clientes - ou simgiee desapareca do mercado.



“A satisfacdo do cliente é essencial para o sucdssoma empresa”. (DETZEL,;
DESATICK, 1995 p. 8).

Tanto a satisfacdo como o atendimento ao cliemtgiEcessos continuos e dinamicos
que interferem na tomada de decisdo das empresamdeito de satisfacao recebeu amplas
definicbes, mas pode ser classificada em duasar@ega primeira € como resultado de um
processo e a segunda € como parte de um processo.

“Quando um cliente avalia sua satisfacdo com osceer bancarios, ndo dissocia dela
os diversos componentes. E a impress&o global oméind. Ademais o cliente tende a deter-
se no elo mais fraco do atendimento e generalize defeitos a todo servico” (MATTIELO,
2001, p. 23).

Para permanecer competitivo, os bancos precisamecefeservicos com qualidade
superiores aos seus concorrentes, isso exige ualagio continua das necessidades e
desejos dos clientes e compromisso em mudar afisatidazé-los.

“A chave da retencdo de clientes é a satisfacadieletes”. (KOTLER; KELLER,
2001, p. 70).

“Os clientes de hoje sdo mais dificeis de agrddairs inteligentes, conscientes em
relacdo aos precos e exigentes, eles perdoam reesés abordados por mais concorrentes
com ofertas iguais ou superiores” (KOTLER; KELLERQG6, p. 153).

A estratégia de fidelizag&o de clientes ndo potee@dcada apenas em “programas de
fidelidade”. As empresas precisam estar preparpdes garantir produtos, servicos e um
atendimento em todos os canais de comunicacéao.

Promover o relacionamento com seus clientes fate gl missdo e da cultura da
organizacao, portanto a fidelizacao deve ser unpoomisso de todos da empresa.

O foco da empresa deve ser a construcdo de redacenrios. Normalmente para
solucionar problemas de clientes sao envolvido®s&etores, portanto 0 compromisso deve
ser de todos e o0 padrao de atendimento deve s&r. @uiando isso ndo ocorre, o cliente ndo
percebe a empresa como digna de confian¢a e sdiimrgganficard vulneravel as agbes da

concorréncia.
QUALIDADE NA PRESTA(;AO DE SERVICOS
A busca pela satisfacdo da qualidade € uma condigfomsta pelo mercado,

principalmente no que se refere aos servicos bascdevido a crescente concorréncia entre
0s bancos. Contudo, BATESON e HOFFMAN (20C#d ROCHA e OLIVEIRA (2003)



afirmam que a qualidade de servigco proporciona onaaeira de obter sucesso entre servigos
concorrentes. Principalmente quando varias empgsagornecem servicos quase idénticos
concorrem em uma area pequena, como acontece coooshaestabelecer qualidade de

servico pode ser a Unica maneira de se diferenciar.

O cenario atual é muito vantajoso para quem obtemmnservico, pois o cliente é
considerado a principal ferramenta para que umaresapse mantenha viva no mercado,
ainda mais quando se trata de instituicdes finaageipelo fato destas disponibilizarem
praticamente os mesmos produtos e servi¢cos, oxjge @ma atencdo mais qualificada a este
cliente cada vez mais exigente.

Kotter (2000) destaca alguns fatores determinatdegialidade de servicgos:

- Confiabilidade: ter competéncia em executar sti@sdades conforme o prometido
de forma segura, precisa e com consisténcia;

- Capacidade de resposta: possuir a disposicéo wxliaa e contribuir com o0s
clientes, bem como fornecer os servi¢cos dentr@hpod determinado;

-Seguranca: ter a idoneidade dos prestadores dieasede transmitir com seguranca
e confiangca o conhecimento aos clientes;

- Empatia: prover atencdo especial e individuabzad cada um dos clientes,
cordialidade;

- ltens tangiveis: demonstrar os aspectos da esdrutsica (instalacdes fisicas,
equipamentos utilizados no processo, material dauoecacdo e aparéncia do pessoal

envolvido).

2.3 CARACTERISTICAS DA ORGANIZACAO

O cliente serd, por essa razéo, a principal findikdde nosso trabalho. O cliente é a
vida e a razdo de ser do Banco. O cliente é o elenfandamental que ajuda a
fazer a grandeza do Banco, que lhe proporcionasestados. (AGUIAR, 1968).

O Bradesco foi fundado em 1943 na cidade de Maiiterior de S&o Paulo, por
Amador Aguiar e mais dois amigos. Seu nome origindra Casa Bancéaria Almeida e, em
seguida, Banco Brasileiro de Descontos S.A., cigja €ra "Bradesco", que passou a ser a
raz&o social.

O Bradesco € um dos maiores bancos do setor pri{védocontrolado pelo Governo)
no Brasil, em termos de total de ativos. Oferece @mpla gama de produtos e servigos

bancarios e financeiros no Brasil e no exteriorappessoas fisicas, pequenas e médias



empresas no Brasil, e importantes sociedadesiiigdes nacionais e internacionais. Possui
a mais ampla rede de agéncias e servicos do setad@ no Brasil, 0 que permite abranger
uma base de clientes diversificada. Seus servicggodutos compreendem operacdes
bancarias, tais como: operacdes de crédito e Gpide depdsitos, emissdo de cartdes de
crédito, consorcio, seguros, arrendamento mercactibranca e processamento de
pagamentos, planos de previdéncia complementartdaggede ativos e servicos de
intermediacao e corretagem de valores mobiliarios.

O controle do banco pertence a Cia Cidade de Daus4d% e a Fundacdo Bradesco
com 17%. O presidente do banco é Luiz Carlos Tralilappi e o presidente do conselho é
Lazaro de Mello Brandéo.

2.3.1 Politica de Qualidade Bradesco

A Organizacdo Bradesco entende que a qualidadetamalimento, nos diferentes
segmentos da sua atuacdo, € essencial e prioritésa é verificado, ao longo da sua
trajetdéria, quando procurou estruturar uma solidseborganizacional e tecnoldgica, com o
objetivo de conquistar, manter e ampliar permameaide 0 numero de clientes.

O compromisso com a melhoria continua se caraatpefo pioneirismo na inovacao
tecnologica e pelo aprimoramento dos produtos eicesy; cujas etapas de trabalho e
crescimento sao respaldadas por investimentosardastem tecnologia da informacdo e em
automacdao bancaria. O treinamento especifico tdm weina constante no desenvolvimento
do potencial dos seus funcionarios, para melhogaraéidade, criar um ambiente favoravel ao
trabalho em equipe, ao crescimento pessoal e efioéganizacional.

Nesse contexto, o foco principal da Organizacaa&seo € a satisfacdo dos clientes e
o desempenho dos seus produtos e servicos, clgodados sdo verificados por meio de

indicadores especificos. “ Qualidade no Atendimenkdelhoria”.

2.3.2 Missao

Fornecer solugbes, produtos e servigos financesrae seguros com agilidade e
competéncia, principalmente por meio da inclusaucéaa e da promoc¢do da mobilidade
social, contribuindo para o desenvolvimento suaterite a construcdo de relacionamentos

duradouros para a criacdo de valor aos acionisids@a a sociedade.



2.3.3 Visao

Ser reconhecida como a melhor e mais eficienté&uiggto financeira do Pais e pela

atuacado em prol da inclusédo bancaria e do desemarito sustentavel

3 METODOLOGIA

“Metodologia significa o estudo dos caminhos aeserseguidos, inclui ai os
procedimentos escolhidos” (GONCALVES, 2001, p. 26).

A pesquisa para este trabalho foi realizada cone s um estudo de andlise
quantitativa de carater exploratorio e descritig@m de um estudo de caso, onde foram
analisados os clientes da agéncia 0493 do banate8ra, situada na cidade de Campina
Grande — PB, com relacdo ao nivel de satisfacaotga® atendimento no setor dos caixas.

De acordo com Kloter; Keller (2006, p. 144) “exisl@ersos métodos para medir a
satisfacdo do cliente” ele ainda afirma que “a @s@rdeve medir a satisfacdo com
regularidade porque a chave para reter clientéseestsatisfazé-los”.

O instrumento para a coleta de dados foi um gue&siim composto por duas partes,
onde na primeira descreve o perfil do respondents segunda estava contido 16 perguntas
objetivas e uma subjetiva, onde foram colocadosedsp referentes a qualidade de
atendimento. Foi aplicado durante 4 (quatro) diasapl5 (quarenta e cinco) pessoas que
estavam na fila do banco aguardando atendimento.

Os dados foram tratados de forma quantitativa, tguannatureza das variaveis
estudadas. Uma escala do tipo Likert com os exseéidscordo Plenamente”, “Discordo”,
“Nem Discordo Plenamente e Nem Concordo Plenamerft@dncordo” e “Concordo
Plenamente”, formaram o conjunto de alternativapahiveis para demarcacdo da opinido

dos entrevistados.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

No bloco | onde esta relacionado a idade dos dsteglos pode-se notar que a
maioria dos respondentes encontra-se entre adéixia de 26 a 35 anos, seguido pela faixa
etaria de 36 a 45 anos. Nota-se que 71% dos resp@sdsao do género masculino e 29% do
género feminino. Pela perspectiva do estado cosl eéhtrevistados 37% dos respondentes se

encontram na categoria solteiro, 50% sao casadds,n8 categoria separados e 10%



encontram-se na categoria outros. No que se refeescolaridade 34% dos clientes
respondentes possuem ensino médio completo, emqudl possuem ensino médio
incompleto. Apenas 10% dos respondentes possuenoengperior completo, enquanto 24%
estdo cursando nivel superior. 3% cursaram espagiab e 13% sé tem nivel fundamental
Isso significa que existe uma predominancia do seasculino na coleta dos dados para a
analise e que grande parte desses respondenteemosapacidade e conhecimento o sobre
qualidade em atendimento.

No bloco Il do questionario estdo inseridas as tjessreferentes a qualidade do

atendimento dos caixas da agéncia, conforme adaisarepresentados graficamente.
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De acordo com os dados do Gréfico 01, ao serentiguados sobre a rapidez no
atendimento do caixa 45% disseram nem discordarco@eordar, enquanto 29% discordar e
21% concordar, apenas 5% disseram concordar pleneam&obre a agilidade 60%
concordaram que houve agilidade no caixa e ape#asliScordaram. No requisito sobre
eficiéncia 29% concordam plenamente, 48% concordansomente 5% discordam.
Questionados sobre o respeito e a consideracdond&nauos pelo atendente de caixa, 60%
disseram concordar, pouco menos de 25% nem como®ng@m discordar, pouco menos de
15% concordam plenamente e menos de 5% discordararpénte.

A analise dos dados revela que a maioria dostebetiscorda que ha rapidez nos
caixas dessa agéncia, mas que essa mesma mam@da que ha agilidade e eficiéncia no

atendimento. Percebe-se que um grande percentuclietées que nem discordam e nem



concordam acentuando-se no quesito rapidez. Naeehdientes que discordam plenamente
em nenhum dos quesitos. Diante dessa analise bgeseeque os clientes acreditam que ha
respeito e consideracdo demonstrados pelos funmendo setor. Por tanto, trata-se de um
resultado positivo, porém cauteloso, onde € prexistiar 0s pontos fracos que atrapalham a

rapidez nos caixas, a fim de eliminar os percesatdaiclientes insatisfeitos.

Grafico ll . A
Perfil Il - Atendimento

100% 1~
90% +~
80% 1~ ® Discordo plenamente
70% +~

W Discordo
60% A
50% _'/ MNao discordo nem concordo
40% 17
30% 1 W Concordo
20%
10% _t m Concordo plenamente

S [ =
0% T T 7
5. Vocéconsidera 6. Existe 7. O sistema no
que 0s servi¢os padronizag¢do no caixa oferece
prestados pelo caixa atendimento confiabilidade.
oferece comodidade
Dados da pesquisa (2012)

Os dados do Grafico 02 indicam que 50% dos respw@sielizem concordar que 0s
servicos oferecidos pelo caixa oferecem comodidgeém ndo houve concordancia
plenamente. Pouco menos de 30% nem discorda e peoorda. Pouco mais de 15%
discorda plenamente e apenas 5% discordam. Notoyeglronizacdo pouco menos de 25%
discorda e 13% discordam plenamente. Pouco men@b%econcorda e 24% concordam
plenamente, apenas 5% nem discorda e nem concantkar€lacado confiabilidade pouco
mais de 75% concorda e 21% concorda plenamenteras3% discordam.

Analisando os dados do grafico em questéo, o peraede clientes que concordam
quando questionados a respeito da confiabilidaeieecla pelos caixas ganhou uma posicéo
de destaque, assim como o quesito comodidade. Si@uemento a respeito da padronizacdo
reflete um bom desempenho dos caixas, contudoaisprebservar percentuais de clientes
que ndo concordam com tal afirmacéo e faz-se r@@esgver alguns pontos possiveis de

melhoria.
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No Gréfico 03 mais de 60% dos clientes responde@mordar que houve atencéo e
clareza quanto ao atendimento do caixa, pouco meéad0)% concordam plenamente, 5%
nem discorda nem concorda e 3% disseram nao carcd@uando perguntados se ha
capacidade do funcionario em resolver problemascpmenos de 25% nem discorda e nem
concorda, 5% discordam e também 5% discordam pleni@n pouco menos de 30%
concorda, e quase a mesma quantidade 30% condertarente. Quando questionados se
h& autonomia do caixa na resolucédo de problemasri@ffodiscorda e nem concorda, 24%
concorda e 5% concorda plenamente, 18% discordaueopmais de 15% discorda
plenamente.

Observando o Gréafico 03, houve uma consideravetegmbagem de clientes que
concorda que o caixa oferece atencdo e clarezantdua atendimento. Isso se da
possivelmente a preocupacdo em que cada atendeotexa tem em repassar a informacéao
correta, sem desviar o foco e objetivo do clieddena questéo se os clientes concordam se ha
capacidade do funcionario em resolver problemasgrande nimero acredita que sim, iSso
complementa a questdo anterior. Enquanto quandum@dos se ha autonomia dos caixas
para resolucdo de problemas, a maioria nem dis@mam concorda, porém uma pequena
guantidade, pouco menos de 25% de clientes disseotar, isso ocorre pelo fato dos
atendentes de caixas necessitarem de autorizagigedentes e supervisores para muitas
transacdes de saques e transferéncias, pois hamitede valor que permitem os proprios

caixas liberar.
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Analisando o Gréfico 04, 71% dos clientes respardeque concordam que existe
facil acesso ao gerente responsavel pelo setorcagas, 13% concordaram plenamente,
apenas 13% nem discordam e nem concordaram, 108rdks menos de 5% discorda
plenamente. Quando questionados se eles considerguantidade de caixas da agéncia
adequada, 45% discordaram e 37% discordaram plenemeouco menos de 10%
concordaram e 10% nem discordaram e nem concordal@muando questionados se é
considerado aceitavel em dias normais o tempoplra®a fila para o atendimento ao caixa,
50% concordam, menos de 5% concordam plenamenté, ri€dn discordaram e nem
concordaram, menos de 8% discorda e menos de 3a%rdia plenamente.

A andlise dos dados demonstra que, no questionanegentspeito do acesso ao
gerente responsavel pelo setor, os clientes queomtsm somados aos que concordam
plenamente assumem maioria somada a 13%, demaistama situacdo positiva na
resolucdo de problemas. A andlise do quesito seli@stes consideram a quantidade de
caixas adequados para o porte da agéncia, obserueia situacdo preocupante, pois a
maioria dos clientes concorda e concorda plenanmmendo € adequada a quantidade de
caixas para a agéncia. Nota-se que a maioria 5@cldentes concorda com o tempo de
espera nas filas para atendimento aos caixas emdianais. No entanto, ainda existe uma
guantidade 29% consideravel de clientes que nacocdam plenamente, desse modo é
preciso analisar os pontos negativos a fim de preptucdes de melhorias quanto a este

quesito.
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Observa-se que o Grafico 05 indica que 50% dgmrelentes dizem concordar com
o horario de atendimento da agéncia, pouco men@&)%enem discorda e nem concorda,
11% discorda e tanto 5% discorda plenamente comdém concorda plenamente. Com
relacdo a seguranca, pouco menos de 35% disserdancb% concorda plenamente, 32%
nem discorda e nem concorda e pouco menos de 368ordd, ndo houve respostas de
clientes que discorda plenamente. A Ultima pergwetaefere ao ambiente agradavel da
agéncia, pouco menos de 70% concorda e 8% concopliamamente, 11% discordam
plenamente e 5% discordam apenas 8% nem discorela eoncorda.

Examinando os dados percebe-se que o horario liamér € um problema no banco
em questdo, pois a maioria 50% dos clientes diseeocdar com este horario. Quanto a
seguranca, ainda ha muito a ser melhorado, poimséos clientes que ndo concordam que a
agéncia oferece uma seguranca adequada. E preeilar gpontos negativos e solucionar
problemas, sugere-se colocar revestimento fum&idoss. Houve sucesso quanto ao quesito
sobre o ambiente da agéncia em questatageit, iluminacédo e climatizacdo, pois quase
70% dos clientes responderam que ha um ambierdadéagl na agéncia.

No bloco Il do questionario foi inserida a segaipergunta: Considerando os topicos
anteriores, qual a sua opinidao sobre a qualidadgedwlimento desta agéncia?

A guestdo acima é considerada ponto chave destmipaspois trata-se da opinido
dos clientes em relacdo a qualidade do atendimentgéncia, podendo ser coletado, nesse

momento, sugestdes, criticas e elogios.



Dos trinta e oito (38) questionarios respondidasteve um (21) voltaram com
sugestdes. Nove clientes (24%) solicitaram maiadatetes de caixas. Trés clientes (8%)
questionaram que deveria ter mais seguranca. 38§ pediram para que implantasse
divisorias para impossibilitar que pessoas malneiadas observem a movimentacdo de
dinheiro nos caixas. Dois (5%) pediram para melhoratendimento aos client@simes
(clientes pessoa fisicas com renda a partir de R$ @u com investimento igual ou superior
a R$ 80 mil). Os demais solicitaram, mais cadepas® aposentados (3%), vidros fumés
(3%), melhorar a entrega de malotes (3%). Dois (Bfeymaram que o atendimento ainda
deixa a desejar e questionaram sobre a lentidéandamento das filas. Percebe-se que os
motivos que surgiram reclamacgdes dos clientes estdoionados a demora da fila para o
servico do caixa, portanto € uma sugestdao aumangaantidade de caixas durante dias de
grande movimento. Sabe-se que este aumento acarnet@s despesas para o banco, mas
evitaria reclamacdes, acfes judiciais e multasrgéo§ regulamentadores de tempo em fila
de bancos, e em dias de pouco movimento essesmdmnicis de caixas poderiam ser alocados
para outros setores, como abertura de contas,tanti@ento, balcdo, empréstimos, entre

outros.

5 CONSIDERACOES FINAIS

N&o ha duvidas que o cliente seja a razao da egiatée qualquer empresa. Por isso
€ preciso buscar esforcos para promover dia audiarelacionamento mais estreito com 0s
clientes. A participacdo de todos os funcionanmependentes de setor ou nivel hierarquico
€ essencial e contribui para que o cliente peroeteal valor de um banco, pois quando um
cliente procura um determinado produto ou servegachrio, ele espera que sua necessidade
seja atendida e que o atendimento seja acompanleagima boa atitude que reflita a imagem
da organizagdo. Portanto € preciso construir umdateento duradouro e com confianga, pra
iSso é necessario usar da atencédo, da gentilezantiecimento técnico e da empatia.

Pretendeu-se com essa pesquisar analisar o nigatidiacao quanto atendimento dos
caixas aos clientes e usuarios do banco Bradesegéiwia 0493 Campina Grande, PB. Os
respondentes tiveram a oportunidade de manifeséas gpinides e sugerir modificacées sem
gualquer constrangimento. Contudo, a coleta de Zlaelee a finalidade de compor este
trabalho e esta sobre total sigilo a identificad@s respondentes dos questionarios, sobre

guarda de sua autoria.



Satisfacdo do cliente é um tema bastante amplénpaoeste trabalho ficou especifico
analisar apenas a qualidade do atendimento nodwmtaraixas. Ao analisar o questionério, de
maneira geral foram apenas 20% dos clientes queomdsram concordar plenamente,
enguanto mais de 70% concordaram satisfeitos cgameservico realizado nos caixas.

Questdes quanto o respeito, a atencédo e clareaasegips pelo caixa aos clientes,
foram bem sucedidos. Quanto a quantidade de cairagrande numero de clientes discorda
que ha rapidez no caixa, consequéncia do nimesgdanf quantidade de usuarios em dias
de muito movimento, com isso € preciso analisaossipilidade de aumentar a bateria dos
caixas. Outro ponto bastante importante que presgsanelhorado € a seguranca dada aos
clientes, pois esse foi um indice respondido pelesmos, e obteve uma das maiores
insatisfacdes. Houve muitas discordancias nos tpsesi padronizacdo e autonomia dos
caixas, que também se faz necessario rever cosogite limitam os caixas para alguns
procedimentos.

Entretanto, algumas dificuldades foram encontratiasante o desenvolvimento do
estudo, vale ressaltar que quando o questionariapfecado, a bateria de caixas que é de 9
funcionarios passava por uma etapa de substityig@@s alguns caixas ja vinham sendo
promovidos a supervisores ou assistentes de gsréieese momento de readaptagéo alguns
caixas estavam em treinamentos e com pouco temexpaeiéncia.

Foram necessarias muitas reflexdes e ponderactes ae fazer as devidas
recomendacfes. Sao0 muitas ainda as razdes que fazelentes preferirem o atendimento
humano, ao invés de procurar alternativas simpbeso¢ por exemplo, 0 acesso ao auto
atendimento dos caixas eletronicos.

Através da pesquisa, pode-se concluir que ha ualtade positivo quanto a imagem
dos caixas. O questionario fez necessario, ao wrsgrercebe-se que ha também um
significativo percentual de clientes que ndo estiesfeitos com alguns fatores, surgindo a
necessidade de rever alguns pontos possiveis temael

Sendo assim, espera-se que a instituicdo bane&idda nesta pesquisa possa através
de técnicas e avaliacfes alcancar um alto grawatikfagdo aos seus usuarios e clientes. O
sucesso depende da busca continua pela qualidadeyar que os clientes modificam suas

escolhas tao rapido quanto os seus desejos.



ABSTRACT

Customer is the reason for the existence of angrozgtion, so that quality care is a theme
that recurs throughout the history of many compani#é is understood that improving the
quality of care is built and cemented every dagllaimes and depends on the constant effort
and dedication of all employees . The financial kearis characterized by high
competitiveness among banks that offer similar pet&l and services . In this scenario , the
difference turns out to be the efficient managenaewt quality of care , providing a pleasant
environment, which fosters loyalty . In 0493 thesiagy Bradesco , the queue for the ATM
service is constant on most days . The aim ofdtudy is to evaluate the quality of customer
service and users of the bank for services rendgydldat agency boxes . The research used a
questionnaire delivered to customers and usersigllnanking hours , lasted about five (5)
days and was held in May 2012 . The result wasfsatory and profitable .The universe
studied was obtained 38 respondents of the questien sufficiently to be included in the
analysis. Thus , the bank can apply these resultsrder to improve its service to avoid
complaints and dissatisfaction in the quality avgmes .

KEYWORDS: Customer Service. Quality and Satisfaction .
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1 - Idade

Abaixo de 18 anos
De 18 a 25 anos (
De 26 a 35 anos (
De 36 a 45 anos (
De 46 a 59 anos (
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2 — Sexo —Masculino () Feminino ( )
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Especializacdo
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BLOCO II—ATENDIMENTO

DP —Discordo Plenamente D — Discordo NDNC — Nem Discordo nem
Concordo  C —Concordo CP —Concordo Plenamente
DP | D |[ND|C|CP
NC
1. Houve rapidez no atendimento do caixa.
2. Houve agilidade no atendimento do caixa.
3. Houve eficiéncia no atendimento do caixa.
4. Respeito e consideracao sdo demonstrados pel@hamio
do caixa
5. Vocé considera que os servigcos prestados pelo ofexace
comodidade
Existe padronizacdo no atendimento
O sistema no caixa oferece confiabilidade.
8. O atendente de caixa lhe prestou atenc¢ao e claceza
atendimento
9. Ha capacidade do funcionario em resolver problemas
10. Ha autonomia nos caixas para resolucédo de problemas
11. Existe facil acesso ao gerente responsavel pajo set
12. Vocé considera a quantidade de caixas adequadasg@r
agéncia
13. Em dias normais vocé concorda com o tempo de espera
fila para o atendimento ao caixa
14. Vocé concorda com o horério de atendimento da #&génc
15. A agéncia oferece seguranca
16. A agéncia dispde de um ambiente agradavel (layout,
iluminacao, climatizacao)
BLOCO lll— Considerando os topicos anteriores, quak sua opinido sobre a qualidade

do atendimento desta agéncia?

Muito Obrigada!

Deyviane Domingos da Slva



