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1 INTRODUCAO

Quase tudo o que o ser humano necessita, lhe ¢ oferecido por uma organizagao seja ela
publica ou privada. Dessa maneira a vida das pessoas esta ligada de forma direta e/ou indireta
as organizacdes e vice-versa. E a questdo ¢ como intimeras organizacdes podem conquistar o

cliente e se manter nesse mercado tdo competitivo?

O marketing tradicional focava no produto, desconsiderando as diferengas entre
clientes, necessidades e desejos. Com o crescimento da organizagdes e consequentemente da
concorréncia e a criagdo de produtos diferenciados, o consumidor se tornou mais exigente, por

isso houve a necessidade de focar no cliente e nao apenas no produto.

Segundo Lacerda (2005, p. 18),

O que define se um produto ou servigo ¢ bom, sdo as atitudes do cliente diante do
produto ou servigo por meio do conjunto das mudancas nos comportamentos,
atitudes pessoais e atividades da empresa ao longo do tempo e ndo apenas no
momento de prestagdo do servigo ou venda de um produto. Portanto, atender as
necessidades dos clientes ¢ fungdo basica da empresa, para enfrentar a
competitividade.

Em termos gerais a idéia consiste em um marketing que foca no cliente afim de
conquista-lo e satisfazé-lo e estratégia de oferecer um atendimento de qualidade ao mesmo.
Isso exige que toda a equipe de funcionarios do banco esteja capacitada para trabalhar e
interagir de maneira eficiente e eficaz, o auxiliando a utilizar todas as ferramentas disponiveis,
inclusive no auto-atendimento. O atendimento de qualidade serve entdo como diferencial

competitivo na conquista e fidelizagao de clientes.

Para a sobrevivéncia de uma organizagdo, em um mundo globalizado, aonde a
velocidade das informagdes, mudancas e tecnologias tem afetado todo o sistema e o
atendimento ao cliente, desejamos realgar a importancia de que esse ¢ uma ferramenta muito
importante para a conquista e fidelizacdo dos clientes nos bancos e instituicdes financeiras,

por isso o mesmo deve ser prestado com qualidade.



OBJETIVO GERAL

Entender a importincia de um bom atendimento e como a qualidade do mesmo

influencia no sucesso da organizagao.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Ressaltar a importancia do atendimento de qualidade para a conquista e

fidelizacao dos clientes.

. Entender porque ¢ importante manter o foco no cliente.

° Identificar o significado de qualidade no atendimento.

° A importancia de treinamento para os funcionarios.

. A necessidade de se incentivar os clientes a utilizarem o auto atendimento.

r

A sociedade na qual vivemos hoje ¢ institucionalizada, composta por inumeras e
variadas organizagOes € inimeras organizagdes geram inumeros concorrentes, € a chave do

sucesso ¢ descobrir como conquistar o cliente nesse mercado tdo competitivo.

As organizagdes sao criadas para prestar servicos a clientes, por isso, se faz necessario
que elas ponham o seu foco no cliente, para estuda-lo. Dessa maneira, ficard mais facil
descobrir suas necessidades, anseios e sonhos de consumo. Assim, a empresa podera criar

produtos ou prestar servigos que conquistem o cliente.

Para alcangarmos a fidelizacao do cliente, além de um produto/servico de qualidade
precisa-se oferecer um atendimento de qualidade também. O bom atendimento ao cliente pode

ser uma estratégia para conquista-lo tanto quanto um mau atendimento pode afasta-lo.

Para se oferecer um atendimento de qualidade a empresa deve estabelecer objectivos
que devem ser seguidos por todos na empresa, desde a area operacional, gerencial e comercial
que € a que entra em contato direto com o cliente. Por isso, ¢ necessario que os funcionarios
sejam capacitados para fornecer esse atendimento. A capacitacao dos funciondrios ¢ um ponto

relevante e merece a devida atengao dos gestores.
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O Banco Santander tem investido em cursos a distancia que sdo oferecidos aos
funciondrios na propria intranet do banco. O gestor de Recursos Humanos fica responsavel
pela fiscalizagdo e acompanhamento da participacdo dos funcionarios nesses cursos, que
abrangem assuntos relacionados a procedimentos para o melhor aproveitamento dos
funciondrios, das tecnologias e para agilizar o atendimento do cliente. Um dos cursos
oferecidos pelo banco ¢ o curso de libras, para melhor atendimento de um cliente que possua

deficiéncia auditiva.

O auto atendimento dos bancos ¢ um exemplo de como a tecnologia pode ser usada
pelas organizagdes para adiantar o atendimento do cliente. O cliente sozinho em um caixa
rapido pode checar as suas informagdes bancarias, fazer transagdes e saques sem precisar falar
com um gerente. Sendo assim, o cliente resolve o que deseja e sai satisfeito. Uma das fungoes
dos estagidrios(as) ¢ incentivar o uso dessas ferramentas, ensinando se preciso for aos clientes
como utilizd-las, otimizando o tempo, diminuindo a demanda de clientes esperando por
atendimento pessoal com os gerentes. Nesse caso, o estagiario que também ¢ um funcionario

¢ uma pec¢a fundamental para auxiliar na realizagdo de um atendimento de qualidade.

A maior dificuldade dos estagiarios no auto-atendimento é capacitar os clientes que
por determinadas razdes tem maiores dificuldades para utilizar o caixa rapido, esses clientes

em sua maioria sao idosos, analfabetos ou semianalfabetos, surdos, cegos e estrangeiros.

Uma maneira inteligente de contribuir para a otimizagao do atendimento ¢ aproveitar
as oportunidades de instruir os clientes quanto a utilizacdo dessa ferramenta, da agilidade, da

facilidade e demais beneficios para a realizagao de suas transacdoes bancdrias.

Funciondrios bem instruidos tem tudo para realizar um trabalho de qualidade, da
mesma maneira que clientes bem instruidos sdo capazes de aproveitar todas as ferramentas

disponibilizadas pelo banco com responsabilidade.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 FOCO NO CLIENTE

A sociedade na qual vivemos hoje ¢ institucionalizada, composta por inimeras e
variadas organizagdes. Dependemos delas para a producdo e distribui¢do de bens e servigos,
como: agua, eletricidade, alimento, internet, estudo, higienizacdo, vestudrio, meio de
transporte, entre outros. Chiavenato (2004, p. 15) diz que "as organizagdes sdo criadas para

produzir bens ou servigos € que os mesmos terdo que satisfazer uma clientela".

Porém, com intimeras organizagdes € inumeros concorrentes como conquistar o
cliente? Kotler (1998) complementa afirmando que as empresas focalizadas no cliente, a

satisfacdo do cliente ¢ a0 mesmo tempo um objetivo e um fator dominante no seu sucesso.

As organizagdes dependem de seus clientes e, assim precisam compreender as suas
demandas presentes e futuras, atendendo suas exigéncias e buscando superar suas

expectativas.

O marketing tradicional visava apenas o produto, deixando de lado as diferengas de
clientes, suas necessidades e desejos. Por causa, da grande concorréncia as empresas focaram
em desenvolver produtos diferenciados o que tornou o cliente mais exigente fazendo com o
que o marketing tivesse agora que mudar seu foco para o cliente para conquista-lo e satisfazé-

lo.

Kotler (1998) também enfatiza que os clientes altamente satisfeitos trazem diversos
beneficios e vantagens a empresa, pois permanecem clientes por muito mais tempo; compram
os novos produtos a medida que a empresa os langa no mercado; e falam de modo favoravel

da empresa e de seus produtos para outras pessoas.

Kotler (2003, p.27) diz,

Qual deve ser nosso objetivo com os clientes? Primeiro siga a regra de Ouro de
marketing: Trate seus clientes como vocé gostaria que eles lhe tratassem. Segundo,
reconheca que seu sucesso depende da sua capacidade de contribuir para o sucesso
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dos clientes. Seu objetivo deve ser melhorar o desempenho e os resultados dos
clientes. Conhega as necessidades e supere as expectativas deles.

As necessidades e desejos influenciam as expectativas do cliente, pois o cliente ao
procurar o prestador de servigo espera, antes de qualquer coisa que sua necessidade seja

satisfeita ou atendida.

Conforme Corréa (2002), as expectativas do cliente sdo formadas com base em alguns
fatores como, por exemplo, as necessidades e os desejos do cliente, a experiéncia passada do
proprio cliente, a comunicagdo boca a boca, a comunicagdo externa, o auto-atendimento, a

propaganda e o prego.

A satisfacdo do cliente pelo atendimento de suas necessidades estd muito relacionada a

sua fidelidade a organizagao.

A exceléncia no atendimento ¢ fundamental e ndo adianta focéd-la apenas nos produtos
e na propaganda, pois a realidade s6 ¢ percebida no momento em que se interage com o

cliente procurando atendé-lo em suas necessidades e expectativas.

O atendimento ao cliente ndo se restringe apenas a0 momento da compra, mas também
na pos-venda, a empresa tem utilizar processos de comunicacdo para saber a opinido do
cliente em relag@o ao atendimento, produto e servi¢o adquirido, fortalecendo assim, a parceria

empresa/cliente.

O auto-atendimento do banco ¢ uma dessas ferramentas que atende ao cliente durante
ou fora do expediente bancario, no auto-atendimento o cliente encontra ferramentas basicas
para o desenvolvimento de transagdes simples e importantes como: saques, pagamentos,
depositos, transferéncias, desbloqueio de taldo de cheques, desbloqueio de cartdo, de senhas,
contratagdo de servigos como débito automatico, empréstimos, investimentos, segunda via de

comprovantes de pagamento, codigos de pagamento, entre outros.

A fungao do estagiario (a) ¢ fundamental para o desenvolvimento desse processo nas
agéncias do Banco Santander S. A, pois 0 mesmo deve dominar todas essas ferramentas que

sdo seus instrumentos de trabalho ¢ de atendimento ao cliente, dessa maneira os mesmos
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contribuem com a equipe para a organizagao ¢ prestagdo de servigo para que o cliente fique

satisfeito com o atendimento.

2.2 ATENDIMENTO DE QUALIDADE

Quando a empresa coloca o cliente como foco ¢ fundamental que se valorize o
atendimento como uma estratégia de conquista ¢ fidelizagao de clientes. Pois o atendimento ¢

o contato da empresa representada por seus respectivos funcionarios ¢ o cliente.

Qualidade ¢: s. f. maneira de ser boa ou ma de uma coisa, superioridade ou exceléncia,
talento, bons  predicados, atributo, modalidade,  virtude, valor. Fonte:

http://www.priberam.pt/dlpo/Default.aspx

Para Lacerda (2005, p. 20), “Qualidade ¢ a filosofia de gestdo que procura alcancar o

pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das expectativas dos clientes.”

O principio de que sdo os clientes/usudrios quem decidem se o atendimento esta ou
ndo de acordo com suas expectativas consolidaram a filosofia da qualidade no atendimento

como gestao organizacional.

Qualidade no atendimento ¢ a filosofia de gestdo que procura alcancar o sucesso no
atendimento buscando atender as necessidades dos clientes e a maxima satisfagdo das
expectativas dos mesmos nos processos de atendimento da empresa tendo como alvo a busca

do sucesso.

Segundo Las Casas (2006, p. 26), o marketing ¢ a 4area do conhecimento que envolve
todas as atividades referentes as relagdes de troca, orientadas para a satisfagdo dos desejos e
necessidades dos consumidores, aspirando alcangar certos objetivos empresariais ou
individuais levando em consideracdo o meio ambiente de atuagdo e o impacto que essas

relagdes causam no bem-estar da sociedade.

Qualidade Intrinseca sdo caracteristicas técnicas de atendimento que podem ou nao

atender as necessidades e expectativas dos clientes. Um atendimento com qualidade intrinseca
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¢ quando o colaborador, além de estar capacitado para realizar o atendimento estimula ¢ até
mesmo induz o cliente para o retorno a empresa, contratando ou adquirindo novos produtos e

servicos da mesma.

Custo pode ser do produto ou de um servico. No caso estd relacionado com as
despesas operacionais, tais como, com os colaboradores. O custo de um produto ¢ totalmente
diferente do preco do servigo prestado. Isto porque custo refere-se ao gasto para a fabricacio
de algum produto, ou seja, todos 0os componentes e insumos gastos na fabricacdo do mesmo.

J& o prego ¢ o valor cobrado para a realizagao de algum servigo.

Atendimento/entrega sao servicos que devem ser realizados segundo algum conceito
de ética. Isto porque ¢ importante que se tenha uma compreensao das necessidades do cliente
naquele momento. Tal situacdo gera uma relagdo com o mesmo. Tanto o atendimento quanto
a entrega do produto devem ser realizados no prazo estipulado, no local indicado e na
quantidade correta. E importante que se esteja trajado adequadamente para a execugdo da

tarefa.

Moral pode ser entendida como o nivel de satisfacdo da equipe, no modo como
executam as tarefas. E de extrema importancia para um lider considerar e avaliar o nivel ¢ as
necessidades de sua equipe para a obtencdo da satisfacdo. Com um nivel de satisfacdo
elevado, o individuo ou as equipes estardo motivadas para realizar um atendimento com
qualidade. Estardo, também, seguros psicologicamente para a realizagdo do trabalho voltado

ao cliente.

Seguranca ¢ a prestacdo de um servigo ou compra de algum produto e deve
corresponder a tudo que foi prometido e acertado no ato da venda. Tal situacdo pode estar
garantindo seguranga para o usudrio, uma vez que ocorreu cumprimento de tudo que foi
previsto com relacdo a garantia e assisténcia técnica. A seguranca também deve ser trabalhada
junto aos colaboradores na execu¢do de suas tarefas para que os mesmos exer¢am sua fungao

com dignidade, eficiéncia e eficacia.

Para que o cliente usufrua de todos esses beneficios ¢ necessario levar também em

consideracdo o fator tempo, porque tempo ¢ dinheiro e ambos ndo devem ser desperdicados.
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E conforme Davis (2001), a tecnologia pode ser usada de muitas formas para reduzir
ou até mesmo eliminar, em alguns casos, o tempo de espera dos clientes.

E o banco ¢ uma das organizagdes que lida diretamente com esse tipo de tecnologia e
que precisa dela para agilizar o atendimento ao publico e a otimizag¢do do tempo de producao
de cada funcionério.

E o auto-atendimento ¢ um exemplo de tecnologias utilizadas pelo banco para reduzir
o tempo de espera dos clientes.

Por isso, para se oferecer um atendimento de qualidade no banco € necessario que os
clientes utilizem essas ferramentas para a realizagao de transacdes e para isso os funciondrios

devem esta aptos para auxilid-los nessas operagoes.

2.3 CAPACITACAO DOS FUNCIONARIOS

Para se alcancar um atendimento excelente € importante que se estabelecam objectivos
que devem ser seguidos por todos na empresa, desde o principal executivo ao cargo mais
simples na estrutura organizacional. E preciso que os funciondrios tenham consciéncia de que

a sua imagem ¢ a da empresa estdo intimamente relacionadas.

Segundo Ishikawa (1997), qualidade ¢ a revolugao da propria filosofia administrativa,

exigindo uma mudanga de mentalidade de todos os integrantes da organizagao.

A realizagdo de um atendimento com qualidade depende da estrutura organizacional e
de uma equipe comprometida com seus objetivos. Sendo assim a qualidade deve fazer parte

do conjunto de valores agregados aos funciondrios no atendimento a seus clientes.

Dessa forma, percebe-se a importancia do treinamento e da capacitacao desses
profissionais de maneira que possam atender bem e superar as expectativas da clientela. E
quando se fala de atender bem nao se refere apenas ao fato de ser simpatico, sorrir e
cumprimentar as pessoas porque so isso ndo ¢ o suficiente. Falamos de a¢des de treinamento
especificas cujo objetivo € garantir o aprendizado adaptacdo e familiarizagdo dos profissionais
quanto aos requisitos necessarios para o desenvolvimento e desempenho de um atendimento
de qualidade, transmitindo-lhes informagdes e conceitos de qualidade no atendimento para

aprimoramento de suas habilidades.
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A qualificacao profissional dos empregados que lidam diretamente com os clientes ¢
um ponto relevante e merece a devida atencdo, uma vez que esta qualificacdo faz a diferenga

entre as empresas que primam pela qualidade no seu atendimento.

O papel dos gerentes e dos supervisores ¢ fundamental no processo de capacitagao dos

funcionarios e no dialogo com os mesmos.

Todo empresario/gerente/supervisor deve realizar um diagnéstico de sua empresa,
levantar os pontos fortes e fracos e revé-los em conjunto com seus funcionarios.

Segundo Detzel e Desatnick (1995, p. 56):

Para se sobressair no atendimento ao cliente, uma organizacdo precisa ter
funcionarios de alto a baixo que compartilhem em compromisso com a prestacdo de
servicos superiores. Uma empresa pode garantir esse comprometimento ajudando os
funcionarios a compreender que a superioridade em servi¢os ¢ do seu interesse.
Portanto, ndo ¢ de se surpreender que uma das caracteristicas que as empresas
orientadas para servigos, altamente bem sucedidas, t€ém em comum seja que elas
fazem de tudo para garantir que os funcionarios compreendam que sua seguranca de
emprego depende totalmente da capacidade da empresa de satisfazer clientes e fazer
com que eles desejem voltar.

Por essa razao, ¢ necessario que todos os funcionarios de todos os setores e de todas as
fungdes estejam comprometidos em desenvolver cada um a sua funcdo exceléncia otimizando

o tempo e passando informacao para os colegas.

2.4 A IMPORTANCIA DO AUTOATENDIMENTO NOS BANCOS

Segundo Davis (2001), a tecnologia pode ser usada de muitas formas para reduzir ou
até mesmo eliminar, em alguns casos, o tempo de espera dos clientes.

O auto-atendimento dos bancos ¢ uma ferramenta muito importante para se oferecer
um atendimento de qualidade e agil ao cliente.

Os bancos ¢ financeiras estdo entre as organizagdes que mais estdo investindo em
automacao de suas operagodes, seja em ambito interno, seja em seu atendimento ao cliente.

O auto-atendimento pode ser e tem sido utilizado pelos bancos de uma forma
inteligente para diminuir a demanda de clientes nos bancos esperando pelo atendimento

pessoal nos caixas ou pelos gerentes, agilizar o atendimento, d4 mais autonomia ao cliente,
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evitar que os funciondrios fiquem sobrecarregados com assuntos simples que podem ser
resolvidos pelo proprio cliente no auto-atendimento.

E tarefa do estagiario (a) incentivar e instruir os clientes a utilizarem os servigos do
auto-atendimento bancério.

Hoje, ainda tem sido um desafio para os clientes e funciondrios, a questdo do auto-
atendimento, porque muitos clientes preferem o atendimento face a face, por varias razdes.

Apesar de vivermos na era da tecnologia, nem todos estdo familiarizados com ela. Os
clientes mais jovens sdo os que possuem maior habilidade com as maquinas do auto-
atendimento e maior interesse em aprender a manused-las, muitos tentam sozinhos descobrir
como funciona o sistema e evitam pedir ajuda. Os clientes que possuem maior dificuldade sdo
os idosos, por nao confiarem nas transagodes feitas no auto-atendimento, por nao se acharem
aptos para desenvolver tal atividade, por problemas de visdo entre outros. Também temos os
clientes com pouca instru¢do ou com pouco estudo, alguns ndo sabem ler, alguns ndo tém
contato com o computador fora do banco.

E ¢ um grande desafio para os estagidrios (as) a instrugao desses clientes de forma que
se tornem aptos para manused-las podendo assim desfrutar de todos os beneficios que esse
tipo de atendimento traz para o cliente.

A instru¢dao mostra ao homem o caminho ¢ o capacita para alcangar determinado alvo.

E inteligente da parte dos estagiarios (as) aproveitar a oportunidade de ndo apenas
atender o cliente, fazendo para eles as operacdes possiveis pelo auto-atendimento, mas
transmitir para eles o conhecimento ¢ o modo de se fazer aquela operacdo para que assim o
cliente possa aprender a utilizar essas ferramentas e adquirindo maior autonomia e

necessitando menos do auxilio de alguém para auxilia-lo em suas transacdes.
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Santander

LOGOMARCA

wp

\,m!.m.i: T

ENDERECO
Agéncia de Tambau 4370. Jodao Pessoa — PB.
CADASTRO NACIONAL DA PESSOA JURIDICA — CNPJ
C.N.P.J. N°90.400.888/0001-42
TITULARES
Banco Privado
NUMERO DE COLABORADORES
Aproximadamente 53.000
FORMA JURIDICA
Banco Privado
PRODUTOS E SERVICOS OFERECIDOS

Conta Corrente Pessoa Fisica e Pessoa Juridica, Poupanga,
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Empréstimos,

Financiamento, Seguros, Capitalizagdo, Investimentos, Previdéncia, Cartdes, Consorcio,

Crédito, Deposito, Débito Automatico, DDA —D¢bito Direto Autorizado, Consignagao,

Beneficios do INSS, Recolhimento de taxas de Impostos, Pagamentos, Antecipagao de IR,

Recebimento do IR- Imposto de Renda, Transferéncias, DOC, TED, A¢des, etc.
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3.11  AREA GEOGRAFICA DE ATUACAO
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3.12  MISSAO DA EMPRESA

Ser uma equipe capaz de gerar boas idéias, que satisfacam nossos clientes, sejam
rentdveis para nossos acionistas, ¢ nos consolidem como um lider financeiro Internacional e
como entidade que colabora com o desenvolvimento sustentavel da sociedade.

3.13  VISAO DE FUTURO

Somos prestadores de servigos financeiros e acreditamos que a confianca deve ser a
base de todos os nossos relacionamentos.

Criaremos vinculo de qualidade entre nds, funcionarios, € com nossos clientes,
fornecedores e acionistas para juntos buscarmos idéias inovadoras em gestdo, produtos e
servicos, que respondam ao desafio da nossa época.

Assim, seremos lideres do nosso setor e referéncia para o grupo Santander, para o

nosso pais e para o mercado em geral.
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3.14  HISTORICO RESUMIDO DA EMPRESA

Desde sua chegada ao Brasil, em 1957, por meio de um acordo operacional, o
Santander sempre se pautou por passos firmes e solidos para progredir. Em 1982, abriu as
portas ao publico com a inauguracao da primeira agéncia. A seqiiéncia de aquisi¢des de varios
e tradicionais bancos brasileiros, a partir dos anos 1990, também foi estrategicamente
ponderada e planejada para levar o Santander a uma posicdo de destaque. Esses
acontecimentos ¢ outros levaram o Santander a se tornar uma das principais instituigdes
financeiras do mercado nacional.

A historia do Santander comega no dia 15 de Maio de 1857, quando a Rainha Isabel II
assinou o Real Decreto que autorizou a constituicdo do Banco de Santander. Desde as suas
origens, este foi um banco aberto ao exterior, inicialmente ligado ao comércio realizado no
porto de Santander, no norte de Espanha ¢ na América Latina.

Entre os anos 1900 e 1919, o Banco Santander duplicou o seu balango, aumentou o
capital até dez milhdes de pesetas lucro no exercicio de 1917 e a sua rentabilidade colocava-o
acima da média das empresas de crédito espanholas. Além disso, durante estes anos, sdao
fundados os trés grandes bancos espanhdis que, com o passar do tempo, vieram a ser
integrados no Santander: o Banco Hispanoamericano (1900), o Espafol de Crédito (1902) e o
Central (1919).

No més de Fevereiro de 1920, Emilio Botin y Lopez ¢ nomeado como primeiro
presidente fixo do Banco de Santander.

O periodo que mediou entre 1919 e 1939 foi crucial para o Santander. Em 1923 foi
transferida a sua sede social para o edificio do Paseo de Pereda, o banco fundou o Banco de
Torrelavega e colocou em funcionamento uma modesta rede de sucursais, na provincia (a
primeira das quais em el Astillero em 1923) e fora desta (em Espinosa de los Monteros,
Lanestosa e Osorno, em 1924).

Em 1934, Emilio Botin Sanz de Sautuola y Lopez ¢ nomeado director geral da
entidade e, em 1950, assume a presidéncia da mesma, impulsionando um grande processo de
expansao por toda a Espanha que foi continuado na década de 60, com a aquisi¢do de um
grande niimero de bancos locais.

Em 1942 ¢ adquirida uma pequena entidade, o Banco de Avila, o que lhe permitiu
instalar-se em Madrid, j& nessa altura a capital financeira do pais.

Em 1946, o Santander adquire o seu velho rival em Santander, o Banco Mercantil.
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Em 1947 foi aberta a primeira agéncia de representagdo na América, em Havana
(Cuba), a qual se seguiram outras na Argentina, México ¢ Venezuela, ¢ também um escritorio
em Londres. Em 1956 ¢ criado o Departamento Ibero-americano do Banco.

Em 1957, ao celebrar os 100 anos de existéncia, o Banco de Santander tinha-se
tornado na sétima mais importante entidade financeira de Espanha.

Em 1960, Emilio Botin Sanz de Sautuola y Garcia de los Rios entra para o Conselho
de Administracdo do Banco. Durante este periodo, ¢ adquirido o Banco del Hogar Argentino,
primeira filial do Santander na América Latina, e posteriormente, em 1965, ¢ criado o Banco
Intercontinental Espanhol (Bankinter).

Em 1967, Emilio Botin Sanz de Sautuola y Garcia de los Rios ¢ nomeado director
geral do Banco e posteriormente, em 1977, Conselheiro Delegado.

A aquisi¢do em 1976 do First Nacional Bank de Porto Rico e do Banco Espafiol-Chile,
em 1982, tornam o Santander no pioneiro da banca comercial na Ibero-América.

Em 1985 ¢ constituido o Banco Santander de Negocios em Espanha, para desenvolver
as actividades de banca de investimentos e de grandes clientes.

Em 1986, o atual presidente Emilio Botin Sanz de Sautuola y Garcia de los Rios, que
até entdo era Vice-presidente e Conselheiro Delegado, € eleito para preencher a vaga criada
pela reforma do seu pai, apds 36 anos a frente dos destinos do Banco. Os seus dois primeiros
anos de presidéncia sdao dedicados a criar as bases para enfrentar o desafio da modernizacao e
expansao do Banco.

No final da década de 80, o Grupo Santander reforca a sua presenc¢a na Europa com a
aquisi¢ao na Alemanha do CC-Bank, entidade com mais de trés décadas de experiéncia no
mercado do financiamento da aquisicio de veiculos. E adquirida também uma participacio no
Banco de Comércio e Industria em Portugal, e criada a alianga estratégica com The Royal
Bank of Scotland, em 1988.

Em 1989 ¢ lancada a “Superconta Santander”, um dos produtos financeiros mais
inovadores da historia bancaria espanhola, que quebrou o “status quo” e abriu o sistema
financeiro espanhol a concorréncia.

Em 1994, a aquisi¢ao do Banco Espafiol de Crédito (Banesto) converte-se num fato de
grande transcendéncia para a historia do Santander, uma vez que lhe vai permitir situar-se no
primeiro lugar do mercado espanhol.

Em 1995 comecga um segundo periodo de intensa expansao na América Latina, que

permite que o negocio se desenvolva na Argentina, Brasil, Colombia, M¢xico, Peru e
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Venezuela, enquanto em simultdneo é dado um novo impulso aos negdcios ja existentes no
Chile, em Porto Rico e no Uruguai.

Em Janeiro de 1999, o Banco Santander ¢ o BCH protagonizam a primeira grande
fusdao bancéria na Europa do euro. Nasce assim a maior entidade financeira de Espanha, e
lider na Ibero - América. Posteriormente, o Banco adquire em Portugal os grupos financeiros
Totta e Acores, e Crédito Predial Portugués.

A partir do ano 2000, sdo integrados no Grupo o Banespa, do Brasil, o Grupo Serfin,
do México, e o Banco Santiago, do Chile. Deste modo, consolida-se a posi¢do do Grupo
enquanto mais importante franquia financeira da América Latina.

No ano 2003, o Grupo constitui o Santander Consumer, ao integrar o alemao CC-
Bank, a italiana Finconsumo, a Hispamer em Espafia e outras empresas do Grupo. Esta nova
franquia de banca de consumo estd presente hoje em 12 paises europeus (Espanha, Reino
Unido, Portugal, Italia, Alemanha, Holanda, Polonia, Republica Checa, Austria, Hungria,
Noruega e Suécia), nos Estados Unidos, através da Drive Finance e recentemente conseguiu
chegar a acordo para iniciar a sua primeira operagdo na América Latina, no Chile.

Em Abril de 2004, procedeu-se a transferéncia dos servigos centrais em Madrid para a
nova Sede Corporativa, a Cidade Santander, na qual trabalham atualmente 6.800
profissionais.

Nesse mesmo ano, em Novembro, ocorre outro marco relevante: a incorporagdo no
Grupo do Abbey, o sexto mais importante banco do Reino Unido.

Em 2005, o Santander obtém um acordo para a aquisicdo de uma participacdo de
19,8% do Sovereign Bancorp, o 18° mais importante banco dos Estados Unidos.

Em 2006, o Santander obtém resultados recordistas no valor de 7.596 milhdes de
euros, os maiores obtidos por qualquer empresa espanhola, e impulsiona um forte
investimento na banca, direcionado aos clientes ¢ a melhoria da qualidade dos servigos. O
plano “Queremos ser o seu banco” em Espanha e outras actividades empreendedoras em
Portugal, no Abbey e na América sao exemplos deste esforco.

Em 2007, o Santander celebra o seu 150° aniversario, ocupando o duodécimo lugar na
classificagdo dos mais importantes bancos do mundo em termos de capitalizacdo em bolsa, € o
sétimo em termos de resultados obtidos. Além disso, ¢ a entidade que tem ao seu dispor a
maior rede de distribuicdo comercial no mundo ocidental: possui 10.852 agéncias em

funcionamento.
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4 ANALISE DO AMBIENTE DE ESTAGIO

4.1 DESCRICAO DAS ATIVIDADES VIVENCIADAS PELO ESTAGIARIO NA
ORGANIZACAO/INSTITUICAO

E fungdio do estagiario (a) o atendimento ao cliente auxiliando-os a realizarem suas
transagdes de forma eficiente e eficaz e pela execugdo de varias tarefas como: arquivo de
documentos, pré-abertura de contas correntes ¢ poupanca, venda de produtos bancarios como
capitalizacdo e seguros, atendimento ao cliente auxiliando-os na transmissao de informagdes,
na utilizacdo dos caixas eletronicos, telefone e auto-atendimento em geral. Porém, entre elas a
sua fungado principal era a de atender e auxiliar os clientes de modo mais pratico e agil através

do auto-atendimento.

4.2 DIAGNOSTICO DOS PRINCIPAIS PROBLEMAS

Identificou-se como um problema a resisténcia de alguns clientes em relacdo ao uso do
auto-atendimento para realizar suas transagdes. Seja por falta de instrugao ¢/ou de informacao,
por ndo saber ler, outros por ja serem idosos e outros por ndo confiarem nas transagoes
realizadas no auto-atendimento. Essa resisténcia faz com que o cliente fique mais tempo na
espera do atendimento pessoal, gerando assim insatisfagdo no cliente com relagdo ao tempo

de espera pelo atendimento.

4.3 ANALISE SWOT

A Analise SWOT ¢ uma ferramenta utilizada para fazer analise de cenario (ou analise
de ambiente), sendo usado como base para gestdo e planejamento estratégico de uma
corporagdo ou empresa, mas podendo, devido a sua simplicidade, ser utilizada para qualquer
tipo de analise de cendrio.

O termo SWOT ¢ uma sigla oriunda do idioma inglés, e ¢ um acronimo de Forgas

(Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Ameagas (Threats).
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PONTOS FORTES

Otima localizacdo; ponto turistico;

Ambiente climatizado e dividido por sessoes;

Atendimento gerencial dividido por segmentacdo: Classico, Especial, Van
Gogh e Pessoa Juridica;

Dois estagiarios (as) auxiliando os clientes no Auto-atendimento;

Cheque especial com 10 dias sem cobranga de juros;

Trés maquinas de depositos e cinco maquinas para saque;

Funcionarios colaborando uma com o outro para a execucao de suas tarefas;
Gerentes Van Gogh que prestam atendimento via telefone diariamente até
meia-noite.

Interagdo entre os funcionarios para garantir um atendimento eficiente e eficaz;
Em datas especiais, como dia das maes, dia dos pais, dia do cliente, entrega de
brindes aos clientes do Banco;

Diversidade de servicos e produtos bancarios incluindo investimentos e agdes
para os clientes;

Treinamento dos funcionarios, cursos a distancia e palestras sobre vendas e
novos produtos;

Isencdo de taxas.

PONTOS FRACOS

Estacionamento insuficiente para a demanda de clientes;

Nao pagar DARF nos caixas eletronicos;

Nao ter sistema ligado a rede internacional para estrangeiros poderem realizar
saques;

Falta de prestacdo de servigos como o pagamento de DARF via auto-

atendimento, e realizacdo de saques com cartdes internacionais.

AMEACAS

Concorréncia muito grande na area, inlmeros bancos na mesma area.

OPORTUNIDADES

Conquista de clientes;
Atendimento a turistas brasileiros e estrangeiros,
Abertura de contas universitarias e INSS;

Novos clientes;
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44  ANALISE DO AMBIENTE DE ESTAGIO

DESCRICAO DAS ATIVIDADES VIVENCIADAS PELA ESTAGIARIA NA
ORGANIZACAO/INSTITUICAO

E fungdio do estagiario (a) o atendimento ao cliente auxiliando-os a realizarem suas
transagdes de forma eficiente e eficaz e pela execugdo de varias tarefas como: arquivo de
documentos, pré-abertura de contas correntes ¢ poupanca, venda de produtos bancarios como
capitalizacdo e seguros, atendimento ao cliente auxiliando-os na transmissao de informagdes,
na utilizacdo dos caixas eletronicos, telefone e auto-atendimento em geral. Porém, entre elas a
sua fungdo principal era a de atender e auxiliar os clientes de modo mais pratico e agil através

do auto-atendimento.

DIAGNOSTICO DOS PRINCIPAIS PROBLEMAS

Identificou-se como um problema a resisténcia de alguns clientes em relacdo ao uso do
auto-atendimento para realizar suas transagdes. Seja por falta de instrugdo e/ou de informagao,
por ndo saber ler, outros por ja serem idosos e outros por ndo confiarem nas transagdes
realizadas no auto-atendimento. Essa resisténcia faz com que o cliente fique mais tempo na
espera do atendimento pessoal, gerando assim insatisfagdo no cliente com relacdo ao tempo

de espera pelo atendimento.
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5 METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia da pesquisa utilizada nesse relatorio foi a pesquisa bibliografica.

A pesquisa bibliografica abrange a leitura, analise e interpretagdo de livros, periddicos,
documentos mimeografados ou xerocopiados, mapas, imagens, manuscritos, etc. Todo o
material recolhido deve ser submetido a uma triagem a partir da qual é possivel estabelecer
um plano de leitura. Trata-se de uma leitura atenta e sistematica que se faz acompanhar de
anotagdes e fichamentos que, eventualmente, poderdo servir 4 fundamentagdo tedrica do
estudo. Isso porque o objetivo da pesquisa bibliografica ¢ conhecer as diferentes contribui¢des
cientificas disponiveis sobre determinado tema. Ela da suporte a todas as fases de qualquer
tipo de pesquisa, uma vez que auxilia na definicdo do problema, na determinagdo dos
objetivos, na construgao de hipdteses, na fundamentacdo da justificativa da escolha do tema e
na elaboragao do relatorio final.

Segundo Lima (1997) pesquisa bibliografica ¢ a atividade de localizacdo e consulta de
fontes diversas de informagdes escritas, para coletar dados gerais ou especificos a respeito de
um tema.

A revisao da literatura deve ser critica, baseada em critérios metodologicos, a fim de
separar os artigos que tem validade daqueles que ndo tem. Constitui perda de tempo ler um
artigo que nao segue esses padroes.

O acesso a bibliografia pode ser feito de dois modos basicos: manualmente ou
eletronicamente. O primeiro consiste em pesquisar diretamente nos livros de referéncias
disponiveis nas bibliotecas ou livrarias, acervos pessoais ou de terceiros, revistas e jornais. O
segundo, por meios eletronicos, isso € através do acesso a internet, bibliotecas virtuais, sites,
blogs, catdlogos e repositorios digitais das universidades, Google académico, Google livros,
sitios das proprias editoras, sitios das livrarias e catalogos das bibliotecas nacionais

Na medida em que se estd lendo um artigo cientifico ¢ fundamental que se faga um
resumo do mesmo para facilitar a sele¢do dos itens ou citacdes importantes.

O levantamento dos dados pode ser feito através de dois processos:
Documentagao direta: levantamento de dados no proprio lugar onde os fendmenos ocorrem
realizado por intermédio de pesquisa de campo e/ou laboratorio.

Documentagdo indireta: utilizagdo de dados coletados por outras pessoas obtidos por
intermédio de pesquisa documental (fontes primarias) e pesquisa bibliografica (fontes

secundaria).
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Creswell sugere uma redagao do titulo resumido para estudo; tentar completar a frase:
“meu estudo ¢ sobre...”, a formulacdo de questdes, que perguntas deverdo ser respondidas no
estudo proposto.

Bell (2008) afirma que apesar da vantagem das bases de dados ainda € preciso
desenvolver uma estratégia e adquirir habilidade de busca para que, na medida do possivel, se
consiga identificar apenas aqueles itens que estdo diretamente relacionados ao assunto que lhe

interessa, eliminando os milhares que nao estao.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

No inicio desse trabalho abordamos a importancia das organizacdes e instituigdes para
a sociedade. Vimos também que no marketing tradicional o foco era o produto/servico e que
com o surgimento de novas organiza¢des aumentando assim também a concorréncia, as
empresas comecaram a desenvolver servigos/produtos diferenciados o que fez com que se
adotasse como estratégia competitiva o marketing que foco ndo apenas no produto, mas no
cliente.

No marketing tradicional, se desconsiderava a diversidade de tipo de cliente, suas
necessidades e desejos. Ja no marketing que foca no cliente, essas diferencas sdo estudadas e
as necessidades e desejos do cliente sdo levadas em consideracdo. A organizagdo agora se
interessa em conhecer mais o perfil de seu cliente para poder agrada-lo. E o elo que une
cliente e organizacdo ¢ a comunicacdo ou troca de informacdes que ocorre através do
atendimento.

Investir em um atendimento de qualidade ao cliente ¢ essencial e importante para
todas as organizagdes que almejam o sucesso.

Assim como em qualquer outra organizagdo, no Banco Santander a satisfacdo dos
clientes depende da cooperagdo de todos os membros da equipe. Deixar o cliente satisfeito
com o atendimento e com os servigos e produtos oferecidos € uma garantia de conquista e
fidelizacdo dos mesmos.

Isso implica que cada funcionério do banco deve fazer a sua tarefa com exceléncia,
mesmo que esse funcionario ndo tenha contato direto com o cliente. O trabalho em equipe dos
funcionarios dos diversos setores do banco, fortalece essa estratégia de marketing.

Para oferecer um atendimento de qualidade no banco, otimizando o tempo do
atendimento € necessario utilizar todas as ferramentas disponiveis, entre elas a principal para
o cliente ¢ o auto atendimento, aonde o cliente pode realizar inimeras transagdes bancarias
sem tanta espera ou demora.

Os estagiarios sao pegas fundamentais que incentivam e instruem os clientes a
utilizarem o auto atendimento e a solucionarem seus problemas de maneira mais rapida e
pratica.

A tecnologia ¢ uma forte aliada para otimizacdo do tempo, que hoje em dia, ¢ o grande

problema dos bancos, motivo de reclamagoes dos clientes.
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Por isso o Santander tem investido no auto atendimento e na contratagao de estagiarios
que dominem essas ferramentas ¢ estejam aptos a atenderem os clientes, diminuindo a
demanda de clientes na fila do caixa, ou a espera de um atendimento pessoal com o gerente.

Concluiu-se entdo, que sim, os clientes ficam mais satisfeitos quando sdo bem
atendidos, de maneira rapida e pratica, e também ficam espertos quanto a utilizacdo do auto
atendimento, alguns clientes, por gostarem do tratamento que recebiam e por ja estarem
acostumados com os funcionarios, embora morassem mais proximo de outra agéncia, nao
queriam trocar de agéncia, pois estavam satisfeitos com o atendimento dos funcionarios.
Mesmo quando o problema do cliente, ndo era totalmente solucionado, mas so6 por ele ver que
os funciondrios estavam fazendo de tudo para ajuda-lo ja ficavam satisfeitos e também
passavam a confiar neles.

Alguns clientes se apegavam a determinados funcionarios, por causa da maneira como
era tratado por ele ao ponto de vim na agéncia e ndo encontrando o funcionario voltava sem
realizar sua transacao.

Isso mostra ndo somente a fidelizagdo do cliente ao banco mas também ao funcionario
que ¢ o representante legal do banco e ndo deixa de ser a empresa.

Portanto, um bom atendimento, uma boa prestacdo de servigo, um produto de
qualidade, um ambiente sadio, funcionarios prestativos conquistam sim os clientes e

contribuem para a sua fidelizacao ao banco Santander.
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