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RESUMO

Apesar de toda a automagéo e da imensa oferta de alternativas para a
realizagéd dos servicos bancarios em casa ou no escritério, vem se
observando que a situagdo nao é tao satisfatéria a todos os clientes, quando se
nota que a demora no atendimento existe e a espera em filas tem sido bastante
presente no cotidiano das agéncias bancarias, mesmo com a existéncia de
uma lei que estabelece o tempo maximo de espera nas filas bancarias. Diante
de tal situagéo percebeu-se a necessidade de um estudo com a finalidade de
diagnosticar os fatores que ocasionam a morosidade no atendimento ao
cliente, na agéncia do Banco do Brasil de Rubiataba, tendo em vista a area de
recursos humanos e tecnologicos. Para isso buscou-se analisar teorias
relativas a satisfagdo dos clientes, a qualidade no atendimento, bem como a
utilizag&o de recursos tecnoldgicos para a melhoria do mesmo. Utilizou-se o
método de pesquisa exploratéria descritiva, onde a coleta de dados foi feita
através de observagao simples e de questionario direcionado a 48 (quarenta e
oito) clientes que fazem uso dos servicos bancarios. Apdés o termino da
pesquisa constatou-se que a morosidade no atendimento se da devido ao
pequeno nimero de funciondrios, de guichés de caixa, TAAs (Terminais de

- Auto-Atendimento) e da falha na divulgagéo dos servigos prestados via internet.

Notou-se também que mesmo com todas essas dificuldades encontradas pelos
clientes e pela agéncia, os clientes avaliaram de forma positiva os servigos

- prestados e disponibilizados e se mostraram satisfeitos com os mesmo.

Palavras-chave: morosidade; satisfacdo dos clientes; qualidade no

atendimento.
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APRESENTACAO

Este estudo de caso esta organizado em 7 capitulos, distribuido da
seguinte forma:

No capitulo 1, sdo apresentados os assuntos abordados, o objetivo, a

metodologia utilizada e as limitagdes do estudo.
O capitulo 2, traz alguns conceitos sobre:

Teoria da Motivagdo — estudo da motivacéo e das necessidades, de

suma importancia para o entendimento do comportamento do consumidor.

Teoria da Expectativa — as expectativas dos consumidores sdo padroes
de julgamento da qualidade dos servicos e para entender a natureza e os
determinantes dessas expectativas se torna essencial para a instituicao
bancaria, assegurar-se de que o desempenho de seu servigo as atende ou fica
a desejar.

Teoria da Satisfacdo - aborda os elementos que o consumidor avalia no
produto ou servigo e aqueles que a empresa precisa implementar para tornar
os consumidores mais satisfeitos.

O capitulo 3, trata da proposi¢ao da dissertacéo.

No capitulo 4, sdo apresentadas a metodologia aplicada no trabalho, a
técnica de pesquisa adotada, a populagdo-alvo, a tabulagédo dos dados,
analises estatisticas e interpretacdo dos dados.

O capitulo 5, tem por objetivo analisar e interpretar os resultados
alcangados pelo presente estudo; no capitulo 6, séo discutidos os resultados
obtidos e, por fim, no 7, sdo apresentadas as conclusées sobre pontos

relevantes ao estudo.

Os resultados obtidos podem servir de apoio ao banco na avaliagéo de
suas estratégias de auto-atendimento, e o mais importante € saber a hora de

mudar, tendo somente um objetivo: “melhorar o atendimento”.



i B

[ 3

11

1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, o fator tecnologia tem influenciado bastante o quadro
funcional dos bancos e causado modificacées no sistema de prestacao de servico nas
agéncias bancarias. Sob a luz da tecnologia, a automacao bancaria brasileira ganhou
forca quando os servicos administrativos do interior das agéncias que comecaram a ser
informatizados e entéo veio o inicio do auto-atendimento com os terminais de caixa on-
line para oferecer diversos tipos de servico. Todas as agdes feitas almejavam a
racionalizagéo dos processos, o aumento de produtividade, a maior oferta de servigos
ao cliente e a reducédo dos custos bancarios. Destaca-se também a estratégia de
terceirizacdo de servicos e processos, com o deslocamento de varias atividades

bancarias para outras empresas.

Apesar de toda a automacéo e da imensa oferta de alternativas para a realizagédo
dos servicos bancarios em casa ou no escritério, vem se observando que a situagéo
néo é tao satisfatoria a todos os clientes, quando nota-se que a demora no atendimento
existe e a espera em filas tem sido bastante presente no cotidiano das agéncias
bancarias. Esse fato € visto pelos clientes como um problema desgastante e em alguns
casos até humilhante, tem sido foco de critica por parte dos clientes, sendo considerado
ate como falta de qualidade no atendimento e fator de insatisfacdo com o mesmo.

Devido a tecnologia ter substituido muitos tipos de tarefas, antes realizadas pelos
funcionarios das agéncias bancarias, levou a um enxugamento do quadro funcional e a
consequéncia disso tem sido a dificuldade de muitas pessoas para operar as maquinas
de auto-atendimento, que intencionalmente substituiria a procura dos guichés de caixa
no interior das agéncias bancarias; situacdo esta que acabou contribuindo para
morosidade no atendimento tanto dos guichés de caixa como nos terminais de auto-
atendimento; uma vez que muitas pessoas ainda precisam ser auxiliadas por um
funcionario para realizarem determinadas operacgées.

Essa questéo da demora no atendimento bancario no Brasil tem sido tao grave e

repudiada pelos clientes que acabou se tomando matéria de discussao judicial, que
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entdo foi criada uma Lei para por limite ao tempo de espera do cliente, que tem
finalidade de amparar o usuario dos seus direitos e contra o abuso de instituicbes
financeiras que cujo atendimento tem sido insatisfatério, fazendo com que a agéncia
tome providéncias e medidas para um atendimento humanizado, respeitando as

diferencas e dificuldades de cada cliente.

O esforco em chegar a um resultado sobre o problema de morosidade no
atendimento da agéncia do Banco do Brasil, amparou-se sobre a questédo do projeto de
Lei Municipal n°. 1.013, de 23 de maio de 2002, que estara em vigor a partir da data de
sua publicacdo, mas que ja foi aprovada pela Camara Local, e sancionada pelo entéo
prefeito, Sr. Agmar Ribeiro dos Santos, que certamente atingird a agéncia em estudo,
visto que o problema de demora no atendimento ainda continua. Portanto na condi¢éo
de funcionario da agéncia Banco do Brasil, a oportunidade de desenvolver esta
pesquisa, tornou-se mais relevante devido a facilidade de poder observar as situagées
vividas pelos clientes, contribuindo dessa forma com o conhecimento da realidade
daquela empresa, bem como a busca de significativas melhorias para o atendimento
aos clientes. Com base no conhecimento, enquanto membro do quadro funcional e
enquanto estudante de administragdo, podendo assim propor e compartilhar dos

conhecimentos adquiridos.

No contexto da situagéo vivida na agéncia objeto de investigacdo a abordagem
foi sobre as operagdes rotineiras da area operacional do banco e do recinto interior da
agéncia, compreendendo os guichés de caixa. A metodologia utilizada na pesquisa teve
como método de pesquisa o estudo de caso e a coleta de dados se fez mediante a
observacéo simples e questionario. O processo de analise e interpretacées dos dados
foram mediante analise critica dos dados com base no referencial teérico da pesquisa.
A investigacdo tinha em vista o objetivo de observar como ocorria o processo de
atendimento, de maneira que fosse possivel perceber e relatar alguns fatores de
relevancia a pesquisa, como: o nivel cultural dos respectivos clientes observados, as
dificuldades que os mesmos enfrentam no decorrer do atendimento, busca dessa forma
obter um relato particular dos fatores determinantes da morosidade no atendimento de
cada cliente, observado durante o periodo da coleta de dados.
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A importancia de desenvolver esta pesquisa centra-se sobre a demora no

atendimento e consequentemente no descontentamento dos clientes.
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2 PROBLEMATICA

De acordo com a lei municipal, que regulamenta a permanéncia dos clientes em
filas de bancos e de outros estabeiecimentos, no maximo 20 (vinte) minutos em dias
normais e 30 (trinta) minutos em vésperas ou apos feriados, percebe-se, que nao € bem
essa a realidade encontrada na agéncia do Banco do Brasil de Rubiataba. Diante deste
fato, percebeu-se a necessidade de uma investigacéo para descobrir quais os fatores

que ocasionam tal situacao.

Entéo, resta saber se o problema da falta de conhecimento tecnologico dos
usuarios finais contribui para a morosidade, e a geracao das filas?
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2 OBUIETIVOS
3.1 ORJETIVO GERAL
° Diagnosticar os fatores que ocasionam a morosidade e dificultam o atendimento
ao cliente, na agéncia do Banco do Brasil de Rubiataba.
¢
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
. Observar o perfil dos clientes que utilizam o caixa e os terminais de auto-
~ atendimento.
. Avaliar e identificar o tempo gasto desses clientes nos TAAs e Caixas.
. . Observar e relatar as causas da demora no atendimento desses clientes.
e - Verificar e propor possiveis solu¢cdes de melhoria ao atendimento.
®

»
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4 JUSTIFICATIVA

O presente trabalho se faz necessario devido a morosidade encontrada nas filas
de TAAS e Caixas na agéncia do Banco do Brasil de Rubiataba. Sabe-se que existe
uma lei que determina o tempo maximo de espera em filas bancarias, no entanto néo é
essa a realidade encontrada na agéncia acima citada. Percebe uma grande insatisfacao
por parte dos clientes, surge a necessidade de fazer um estudo para levantar dados
reais sobre as causas que levam ao desenvolvimento de tal morosidade e

conseqlientemente apontar possiveis solucdes para o problema.
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5 REFERENCIAL TEORICO

5.1 DEMORA NO ATENDIMENTO E O PROBLEMA DAS FILAS

Fitzsimmons (2005), define fila como uma linha de clientes esperando no
momento em que necessitam de servicos de um ou de mais prestadores. Contudo, a
fila ndo € uma linha fisica de pessoas na frente de um servidor. Em qualquer sistema de
servico, uma fila se forma quando a demanda excede a capacidade existente de
servidor. Isso ocorre quando os servidores estdo tdo ocupados que os clientes que

chegam nao podem receber o servico imediatamente.

E dificil lidar com as flutuagdes na demanda por servigos, ja que a sua produgéo
e o seu consumo ocorrem simultaneamente. Clientes normalmente chegam
aleatoriamente e apresentam uma demanda imediata por servigos disponiveis. Se a
capacidade de servico estiver sendo completamente utilizada no momento de sua
chegada, entdo espera-se que o cliente aguarde pacientemente na fila. Variagées nas
condicbes das taxas de chegada e nos tempos de servico resultam na formacédo de
filas. Tal situacdo pode ocorrer em qualquer sistema em que as chegadas ocorrem em

tempos variados e que os tempos de atendimento também variam.

Ramos (2003), lembra que quanto a questao da tecnologia empregada para dar
comodidade, satisfagdo e agilidade ao atendimento bancario, chega a ser uma ofensa a
nossa inteligéncia, a argiiicdo de tais justificativas, bastando lembrar que iniimeros séo
os clientes que, infelzmente, ndo possuem cultura suficiente para entender o
funcionamento das maquinas, o que joga por terra os itens satisfacdo e agilidade. De
outro lado, dado o crescente nimero de ilicitos praticados em TAAS (Terminal de Auto-
Atendimento), em igual proporcdo aumenta a inibicdo dos clientes em fazerem uso

desse sistema, pelo que o item comodidade nem ha de ser considerado.

Por fim, como afirma o autor, ndo bastassem todos esses inconvenientes, ainda
que o cliente seja culto, saiba operar a maquina de forma correta e queira correr o risco
de ser abordado por criminosos ao fazer uso do TAAS, tem ele, ainda, que contar com
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a sorte de encontrar um TAAS que funcione perfeitamente, 0o que também tem se
mostrado muito dificil. Muito se tem discutido a respeito das interminaveis filas em
bancos, e as criticas sdo sempre severas, em especial, porque pelo menos para
aqueles que tém um minimo de cultura, € de conhecimento serem os bancos (salvo
excegdes, como alguns bancos publicos). Empresas das mais rentaveis na economia
brasileira e embora os bancos invistam, constantemente, em equipamentos e
tecnologia para, segundo sua dptica, facilitar a vida dos clientes e o fato €, que as filas
continuam, qualquer que seja o banco.

Quando se fala em filas, logo se lembra de Max Weber, considerado o pai da
Teoria da Burocracia. Essa burocracia ndo € no sentido usado pela sociedade, mas
sim no sentido da organizagdo atender as regras formais, seguindo padrées de

eficiéncia. Ribeiro (2003, p. 87), afirma que a burocracia

constitui um exemplo tipico do modelo de organizagdo dotado de racionalidade,
possivel de ser aplicado a todos os fipos de organizacbes e empresas,
independentemente da natureza das operagdes, do tamanho etc. A burocracia
visa atingir certas consequiéncias desejadas, denire elas a previsibilidade do
comportamento das pessoas dentro da organizacdo, ou seja, uma certa
padronizacdo do desempenho humano, buscando alcancar a maxima eficiéncia
da organizacéo.

Merton apud Ribeiro estudou as disfungdes da burocracia de Weber e observou
que, ao invés da maxima eficiéncia pretendida, as disfungbes levavam a ineficiéncia da

organizacao. As principais disfuncdes sdo segundo Ribeiro (2003, p.90)

Despersonalizagdo do relacionamento entre os participantes; internalizagéo das
diretrizes; uso de categorizagdo como técnica do processo decisorio; excesso de
formalismo e de papelada; exibicdo de sinais de autoridade; alta conformidade
em relacdo as regras e regulamentos da organizacdo; propensdo dos
participantes a se defenderem de pressdes externas; resisténcias a mudangas; e
dificuldade no atendimento a clientes e conflitos com o publico, ‘
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O problema da fila € um subproduto da burocracia (RIBEIRO, 2003, p. 92), é
faciimente encontrado em praticamente todas as situagées da rotina humana:
conducéo, bancos, supermercados, hospitais, cartérios e até consulados. O mesmo
autor cita ainda os maiores obstaculos a eliminacao das filas, como sendo: custo dos
investimentos para melhorar a operagéo; falta de espaco; indoléncia de profissionais; e
mentalidade burocratica. Normalmente quanto maior a responsabilidade e a urgéncia

requerida, maior aparenta a agonia e aflicdo em esperar.

Ramos (2003), considera que as principais causas de tdo longas filas nos bancos
sao:
a) a reducdo do quadro funcional, principalmente de caixas (ndo é raro vermos

agéncias com 10, 15 boxes de caixa e apenas 05, 06 com funcionarios); e

b) a instituicdo da "fila unica", porque ficou muito facil para qualquer caixa "enrolar" no
atendimento de um cliente, ja que eles ndo véem (nos olhos deles) motivo nenhum para
apressar o atendimento se os seus colegas do lado (0 mais correto seria

"concorrentes") podem atender.

A questdo a considerar é que toda essa situagdo enfrentada nas agéncias
bancarias induz a uma excessiva demora e formagéao de filas, onde se pode auferir que
as constatacdes de filas demoradas nos postos de atendimentos sejam eles no caixa
ou nos terminais de auto-atendimento pode ser significativa pela falta de adogcéo de
diretrizes que indicam a necessidade dos clientes, pois caracteriza a falha no
conhecimento da necessidade daquelas pessoas e que, caso fosse levada em
consideragéo e detectada, ja teriam tido alguma forma de atendimento pré-estabelecido

para evitar o transtorno da espera.

5.2 A DEMANDA DAS NECESSIDADES DOS CLIENTES EM ATENDIMENTO

Conforme Denton (1990), as necessidades dos clientes sdo multidimensionais e
mudam constantemente. O perfil demografico muda e com ele as necessidades

também se alteram. As empresas precisam estar atentas as necessidades dos seus
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clientes a fim de oferecer da melhor forma servicos que satisfacam as suas
necessidades. O autor ainda sugere que é preciso identificar os clientes para os quais
vocé esta tentando atender a necessidade e, mais importante como vocé pode atendé-
lo da melhor forma que qualquer outro concorrente; para isso vocé deve examinar seu
servico em termos de prego, qualidade e resposta e, assim rever seus recursos

disponiveis de modo a melhor atender as necessidades do seu cliente.

- Ainda de acordo com Denton (1990), ha varias formas de avaliar as necessidades
dos clientes, e uma delas pode ser a pesquisa de clientes que sao feitas por varias
empresas com o objetivo de tentar analisar o servigo atual de modo que seja possivel

visualizar formas de melhorar o mesmo.

Para Grénroos (2003), podem ser citadas algumas regras que podem antecipar o
atendimento das necessidades dos clientes. A primeira regra é a da abordagem geral,
trata da importancia dos elementos de servigos entre o cliente e o funcionario. Entre as
exigéncias desses clientes esta a busca de respostas rapidas que neste caso requer
que a empresa possa oferecer aconselhamento e orientagdo, tanto aqueles técnicos
quanto aqueles mais simples. Neste caso, em ambas as situagdes se os funcionarios
estiverem autorizados a usar seu préprio bom senso e possuirem o conhecimento
necessario para fazé-lo e se ainda tiver uma abordagem orientada para o servigo e aos

seus clientes, isso dara 6timos resultados para a satisfagdo dos clientes.

Outra regra citada pelo mesmo autor é a analise da demanda, nessa regra sabe-
se que os servicos sdo prestados diretamente as pessoas ou realizados em
equipamentos que pertencem as empresas, mas em todos os casos os representantes
do servico estdo presentes quando o servico é realizado ou entregue. Ocorrem
interacbes diretas entre clientes e funcionarios de frente e em tais situagées, talvez
tenha de decidir rapidamente e tomar providéncias imediatas ou dar alguma informacéao

para atender a necessidade dos clientes.

Este tipo de demanda de necessidade de cliente nem sempre podem ser
previstas com antecedéncia, porque as mudangas nas necessidades e desejos dos
clientes ocorrem na hora e no local e nem sempre podem ser medidas previamente,

nem mesmo a reacdo negativa a elas ficam para depois, porque a insatisfacdo do
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cliente ja foi afetada; por isso é que somente os funcionarios de atendimento de frente
que podem fazer isso de uma maneira mais satisfatéria e, por conseguinte prestando
um atendimento de qualidade (GRONROOS, 2003).

Segundo Salviato (1999), na interacdo homem-artefato, deve-se considerar que
esse homem possui recursos percepto-cognitivos limitados (por exemplo, em relacédo a
quantidade e tamanho das letras que ele pode perceber e a quantidade e qualidade das
informacbes que ele pode tratar simultaneamente). Estas limitacdes sdo diferenciadas
entre os individuos devido a sua formacao, experiéncia, idade e familiaridade com a
tecnologia, ou seja, as pessoas tém dificuldades de interagir com a maquina desde a
questdo do analfabetismo, até as dificuldades de saude fragil, que o impossibilita de
manusear as maquinas de auto-atendimento. Enfim, a maioria desses artefatos pode
produzir constrangimentos por nao terem sido projetados incorporando a logica e as

caracteristicas do usuario ou quando o fazem, a sua participacao é incipiente.

Cabe ressaltar, que o termo constrangimento assume, aqui, um duplo
significado: em primeiro lugar refere-se aos limites que a interface impde aos sujeitos no
que tange as operagdes possiveis e, em segundo ao sentimento de frustragcéo diante da

maquina.

Segundo Couto (2006.), por exemplo, os caixas eletrdnicos dos bancos devem
oferecer opcdes de altura adequada aos usudrios de cadeiras de rodas. Norma
regulamentada em dezembro de 2004 pelo Banco Central. As normas derivam do
Decreto presidencial 5296/2004, que, no paragrafo 3, do artigo 16, determina que
"botoeiras e demais sistemas de acionamento dos terminais de auto-atendimento de
produtos e servigos e outros equipamentos em que haja interagdo com o publico devem
estar localizados em altura que possibilite o manuseio por pessoas em cadeira de
rodas, e possuir mecanismos para utilizagdo autbnoma por pessoas portadoras de
deficiéncia visual e auditiva, conforme padrdoes estabelecidos nas normas técnicas de
acessibilidade da ABNT". Todas essas regras visam assegurar o conforto e a

possibilidade das pessoas terem condigdes de se auto-atenderem.

Para o Dieese (1997), os clientes que utilizam o banco com menor freqiiéncia

também sao atingidos pela informatizagdo, mas numa outra ponta. Eles sédo "jogados"
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para o auto-atendimento. Esses usuarios sdo classificados como sendo de "segunda
categoria” e a preocupacdo do banco & que n&o ocupem por demais 0 espaco € 0
tempo de atendimento da agéncia bancaria, que deve estar livre para realizar negocios

sempre mais rentaveis.

Em geral, do ponto de vista do usuario, para o acesso ao auto-atendimento &
exigida um nivel cultural e capacitagéo técnica acima da média. Isso faz com que
alguns segmentos da populagéo, entre eles os de pessoas com baixa escolaridade e
idosas, encontrem maior dificuldade na utilizacdo dessa nova modalidade dos servigos
bancarios (DIEESE, 1997).

No entanto, os bancos acreditam que "os clientes dos bancos do futuro estardo
mais familiarizados com a informatica", contando com o fato de que, superadas as
dificuldades observadas atualmente, a utilizagdo das maquinas de auto-atendimento
tem sido satisfatoria porque responde as expectativas quanto a rapidez e a qualidade
dos servicos de grande parte da clientela. A possibilidade mais justa diante dessa
expectativa dos bancos seria no minimo dispor de pessoas que possam conduzir os
clientes a se servirem, colocando mais pessoas no atendimento de forma que eles
superem a demanda de necessidades dos mesmos. Perante a toda essa situagdo que
os clientes passam para realizar servicos bancarios, e em razdo das dificuldades
desses clientes, cria-se a necessidade destes se dirigirem para os guichés de caixa
para terem seus problemas resolvidos, gerando assim uma fila no interior das agéncias.
A questao dos guichés de caixas possuirem um pequeno quadro de funcionarios para
atender, cria-se um acumulo de atendimentos, ja que para o banco é basico contar com
um ndmero reduzido de funcionarios uma vez que, o auto-atendimento esta 4 fora para
resolver diversas operagdes que para muitos clientes ndo é nada facil. O fato e essa
situacéo ter se tornado um descaso aquelas pessoas que encontram dificuldade de
discernimento tecnol6gico, levou a criagdo de leis que estabelecem normas para
garantir um atendimento humanizado, fazendo valer o direito dos clientes de receberem
um atendimento adequado (DIEESE, 1997).
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5.3 LEI MUNICIPAL N° 1013, DE 23 DE MAIO DE 2002

“Estabelece obrigatoriedade as agéncias bancarias, no
ambito do municipio de Rubiataba, a colocar a disposicao

dos usuarios, pessoal suficiente no setor de caixas”.
Abaixo segue a transcricdo de alguns artigos da respectiva lei.

Art. 1° Ficam as agéncias bancarias, no ambito do Municipio de Rubiataba,
obrigadas a colocar a disposicdo dos usuarios, pessoal suficiente, no setor de caixas,

para que o atendimento seja efetuado em tempo razoavel.

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, entende-se como tempo razoavel para
atendimento:

| — até 20(vinte) minutos em dias normais;
Il — até 30 (trinta) minutos em véspera de, ou apds feriados prolongados;

Il — até 20 (vinte) minutos nos dias de pagarhentos dos funcionarios publicos,
Municipais, Estaduais, Federais e de vencimentos e recebimentos de contas de
concessionarias de servigo publico, tributos Municipais, Estaduais e Federais.

Percebe diante desse projeto de lei que sua implementagdo é necessaria a
melhorar a prestagéo de servico, mas nota-se que a sua aplicagdo ainda nao incidiu
sobre as agéncias locais, em vista da situacdo de demora nas filas de atendimento. Até
o presente momento este projeto ainda néo foi vigorado e cabe ao poder competente
tomar as devidas providéncias.
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5.4 QUALIDADE EM ATENDIMENTO PARA GARANTIR A SATISFACAO DO
C1 IENTF

De acordo com Kotler (2000, p. 58), “Satisfacao consiste na sensacao de prazer
ou desapontamento da comparacdo do desempenho ou resultado percebido de um

produto em relacédo as expectativas do comprador”.

Fica claro por essa definicdo que, satisfacdo é funcdo de desempenho e
expectativas percebidos. Se o desempenho nao alcancar as expectativas, o cliente
ficara insatisfeito. Se o desempenho alcancar as expectativas, o cliente ficara satisfeito.

Se o desempenho for além das expectativas. o cliente ficara altamente satisfeito ou

ancantado,

Conforme Fitzsimmons (2005), o servico com um sorriso costumava ser o
suficiente para satisfazer a maioria dos clientes. Hoje, porém aigumas empresas se
diferenciam dos concorrentes oferecendo uma garantia do servico. Além de fazer uma
propaganda do comprometimento da empresa com a qualidade do servico é focalizada
nos funcionarios ao definir padroes explicitos de desempenho, e o que é mais
importante, constréi uma base de clientes fiéis.

Para o autor o fato de fazer alguma acao para o cliente transmite uma sensacao
de que o servico teve inicio, o nivel de ansiedade da pessoa diminui consideravelmente
quando o servico comeca. Na verdade, as pessoas geralmente toleram esperas
maiores dentro do razoavel quando sentem que o servigo ja comecou, do que quando o
servico ainda ndo teve inicio. Uma outra visdo é de que os clientes se tornam
insatisfeitos mais rapidamente com uma espera inicial do que com esperas

subseqiientes apos o servigo ter comecado.

Ha muitas causas de ansiedade atuando antes do servico comecar, portanto seja
racional ou ndo, a ansiedade pode ser o maior fator individual a influenciar o cliente que
espera. As ansiedades devem ser reconhecidas e desenvolver estratégias para alivia-
las. Em alguns casos a estratégia pode ser simplesmente um empregado reconhecer a
presencga do cliente; outras vezes, dizer ao cliente quanto tempo terd que esperar pode

ser uma garantia suficiente de que a espera acabara em algum ponto; ou ainda o
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agendamento quando possivel, ainda que possam ocorrer imprevistos, mas um simples

pedido de desculpas pelos atrasos pode restabelecer a boa vontade do cliente.

Normalmente esperas incertas e ndo explicadas criam ansiedades, e como
notado acima pode ocasionalmente causar ressentimento nos clientes. Alguns servigos
podem desejar dar tratamento especial para clientes especiais, contudo nesses casos
deve-se ter em mente que tais casos especiais também podem gerar irritacdo entre os
desfavorecidos que estdo esperando nas longas filas proximas, portanto uma
preocupacdo sensivel de todos os seus clientes tomara medidas para evitar uma
imagem de discriminagdao, fazendo assim o atendimento especial disfargado

localizando-o0 em uma area separada da fila de servico regular.

Conforme Kotler (2000), as empresas estdo objetivando a alta satisfacdo porque
clientes meramente satisfeitos mudam facilmente de fornecedor quando aparece uma

oferta melhor. Os que estao altamente satisfeitos sdo muito menos propensos a mudar.

Para Denton (1990), a satisfacdo do cliente ocorre quando uma companhia
enfoca seus esforcos em servicos com qualidade. Sabe-se também que a satisfagao do
cliente traz recompensas reais para a empresa em termos de lealdade dos clientes e na
imagem da empresa. A insatisfacao por outro lado produz melindres reais e isso & um

fato que as empresas raramente podem se dar ao luxo de ignorar.

Fica notavel assim que, mesmo com tantos recursos disponiveis nao deve ficar
de fora o treinamento de funciondarios para prestar um atendimento aqueles que
necessitam de ajuda de qualquer natureza.

Para Denton (1990), a monitoragcédo da qualidade em servigos é importante, mas
isoladamente nao é suficiente para assegurar o sucesso em longo prazo e a satisfagao
dos clientes, no entanto servicos sdo dependentes de pessoas, embora as maquinas
também sejam importantes, eles sdo os ingredientes chave, principalmente aquelas que
sdao ponto de contato. Dessa forma o autor afirma que é importante estabelecer
treinamento com base na fungcédo para que cada pessoa torne-se melhor, pois elas

precisam saber e entender seu papel no desenvolvimento da satisfagéo dos clientes.

Os treinamentos de empregados multifuncionais em alguns servicos sao

constituidos por diversas operacées, e quando uma esta ocupada, outra pode estar
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ociosa. Empregados multifuncionais para executar tarefas em diversas operacgoes criam
capacidade flexivel para atender a picos localizados de demanda. Essa estratégia
requer treinamento multifuncional dos empregados para permitir o desenvolvimento de
tarefas ndo relacionadas somente ao seu cargo em si, mas também no atendimento
dos clientes, elevando a .agilid.a.de no atendimento quando a demanda estiver alta,
através da realocacdo desses funcionarios em diferentes postos de trabalho. As
disposicdes de funcionarios para atender o cliente serdo percebidas pelo cliente como

na qualidade do atendimento.

55 O USO DE RECURSOS TECNOLOGICOS PARA A MELHORIA DO
ATENDIMENTO

Embora seja alegada a questdo do menosprezo a pessoas menos favorecida
com o uso de recursos tecnolégicos para auxiliar e melhorar o atendimento, cabe
ressaltar que a mesma nao pode ser vista somente sobre o ponto de vista pessimista,
pois vale observar que problemas enfrentados com demora no atendimento vem de

diversas vertentes de dificuldades, e o tratamento de ambas deve ser considerado para

garantir o fator satisfagao do cliente.

Visando vencer os desafios impostos pela globalizagéo, as organizagdes devem
implantar a melhoria continua nos processos como uma forma de adquirir vantagens
substanciais e oferecer aos clientes produtos e servigos de melhor qualidade.

O auto-atendimento tem se mostrado, ao longo dos anos, o ponto mais forte dos
bancos. A tecnologia € uma ferramenta importante, mas no final o que conta sdo os

servigos e o atendimento das expectativas dos clientes.

Segundo Dieese, a tecnologia incide violentamente na reestruturagdo dos
bancos, pois os sistemas informatizados tornam possivel um novo tipo de atendimento,
via telefone, fax, home-banking ou office-banking. Também permitem a transferéncia
eletronica dos fundos de investimento, sem que haja, necessariamente, um controle
pelo trabalho do bancario.
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Essas novas modalidades constituem formas de atender a uma clientela mais
sofisticada e dao suporte a estratégia dos bancos - centrada na seletividade dos
clientes. As instituicbes fazem uma selegdo dos clientes com mais oportunidades de
investimento, que podem movimentar quantias maiores e adquir uma gama mais ampla
de produtos e servicos bancarios, em detrimento dos usuarios que se limitam a

movimentacéo de uma simples conta bancaria.

A adogdo de maquinas de auto-atendimento pode ser entendida dentro de uma
estratégia de reducdo de custos, pois uma operacdo eletrbnica custa,
aproximadamente, cinco vezes menos que o procedimento manual. No Banco do Brasil,
conforme depoimento do gerente de produtos financeiros e servicos bancarios (Gazeta
Mercantil, 29/12/95, p. B-3), cada cheque descontado no caixa custa R$ 1,00 para o
banco, enquanto o saque com cartdo magnético junto ao caixa sai por R$ 0,50. Se o
cliente utilizar os terminais eletrbnicos sem a ajuda de funcionarios, o custo da
operacédo cai para R$ 0,20. Embora esses custos variem, as proporgcdes sdo bem

parecidas entre diversas instituicoes.

Outro recurso tecnolégico que também esta em teste & um piloto de identificagéo
biométrica, tanto da iris quanto da digital. O cliente ndo necessitara levar consigo um
cartdio nem saber sua senha. Ele colocard o dedo no espago de identificagdo da

‘maquina e ela vai ler as imagens, conferindo a digital ou a iris como o que tiver

previamente arquivado. Tera grande repercusséo nas filas dos bancos, e, neste sentido
pode haver um bom de demanda de produtos de aceitagdo de dinheiro para pagamento
de contas e depoésitos em dinheiro. O cliente, mesmo néo sendo do préprio banco
podera fazer pagamentos em dinheiro nos caixas automaticos, recebendo os
respectivos recibos.

5.6 COMO USAR A INTERNET PARA SERVICOS

Muitos prestadores de servico tem feito uma variedade de ofertas em suas
paginas. Na verdade, encontramos empresas que procuram fazer todo o processo de
comercializagéo via internet. Muitos bancos oferecem seus servicos de investimentos,

transferéncia, pagamentos entre outros, via internet. Essa tendéncia tem aumentado e
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o futuro do banco é o de transformar-se em virtual, apesar de que sempre sera

necessario o atendimento pessoal em alguns dos produtos.

Conforme Las Casas (2002), para as empresas prestadoras de servico que
desejarem utilizar recursos da internet para melhorar seu desempenho, algumas

recomendagdes sao importantes:

Utilize um site interessante — para fazer um bom site é importante que a empresa
invista em qualidade e ndo procure economizar nesse aspecto. De forma interessante,
todos os seus servicos, clientes atendidos, perguntas mais freqiiente etc, devem ser

incluidos. Lembrem-se os sites mais interessantes serdao os mais visitados.

Proponha cadastramento por meio de boletins de informagédo ou outros — preste
servigo pelo site, incluindo artigos a serem atualizados periodicamente. Crie sempre um

modo de contato com o cliente.

Abra uma sec¢éo de perguntas e respostas — incentive a participagéo por e-mail.
Nesse caso, controle bem as consultas para assegurar-se de que todos sejam
respondidos;

Atualize o site — mantenha sempre o site atualizado para que os clientes

percebam consideragdes por parte de prestadores de servigcos e respeite a clientela;

Atenda reclamacdes — faga do contato do cliente uma forma de monitorar o nivel
de satisfagdo dos clientes. Atenda reclamagdes, responda, melhore o canal de
comunicacao e assegure a pos-venda.
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6 METODOLOGIA

6.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa na Agéncia Banco do Brasil S/A de Rubiataba foi desenvolvida com
base em problemas enfrentados relativos a morosidade no atendimento,
especificamente nos guichés de caixa e nos terminais de auto-atendimento da
respectiva agéncia bancaria. A pesquisa teve como objetivo verificar os motivos que
estavam causando tal problema no atendimento, fato este que tornou-se necessario a
uma investigacdo de como vinha ocorrendo o atendimento nesses locais, no intuito de
assim identificar irrelevancias e inadequagdes que podem ser responsaveis pelas

dificuldades enfrentadas pelos clientes.

Embora a Agéncia Banco do Brasil possua equipamentos de auto-atendimento,
guichés de caixas e outras ferramentas para atendimentos on-line, a situacéo ainda
mostra-se desfavoravel a um atendimento de qualidade pela presenga de clientes em
longo tempo de espera. Levando em consideragdo que a clientela de uma agéncia
bancaria se compde de pessoas de diferentes capacidades de discernimento, cabe
diante dessa situagédo verificar se a mesma esta de acordo com a atual realidade e
necessidade desses clientes; pois na medida em que a empresa cresce e expande sua
comercializagdo, aumenta também sua clientela e as dificuldades dos mesmos podem
ser também proporcionais; portanto compreender suas dificuldades e procurar maneiras
de ameniza-las sdo medidas de bom desempenho para garantir a satisfagdo dos

mesmos.

Inicialmente a pesquisa assumiu a forma de pesquisa exploratéria, que segundo

Gil (1991, p. 45),

7&m como objetivo proporcionar maior -familiaridade com o problema, com
vistas a torna-la mais explicito ou a construir hipéteses. Pode-se dizer que estas
pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento de idéias ou a
descoberta de intuicdes. Seu planejamento €, portanto, bastante flexivel, de
modo que possibilite a consideragdo dos mais variados aspectos relativos ao
fato estudado.
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A pesquisa exploratéria foi importante para auxiliar na demarcagéo dos
elementos a serem investigvados e os dados relevantes para a pesquisa, ja que a
mesma tem entre seus objetivos a proporcdo de familiaridade com a situagéo
problematica. Embora se reconheca a importancia da pesquisa exploratéria, cabe saber
que esta ndo possibilita chegar aos resultados finais de uma pesquisa; portanto a
mesma por ser flexivel permite assumir uma outra forma de pesquisa, que neste caso
conforme a situagdo problematica na qual a empresa e clientes vem vivenciando, a
pesquisa utilizou o método do estudo de caso, que segundo Gil (2002, p. 54)” é
constituido no estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira

que permita seu amplo e detalhado conhecimento.”.

Para Yin (1981) apud Gil (1999, p. 73) estudo de caso que, ‘6 um estudo
empirico que investiga um fendmeno atual dentro do seu contexto de realidade, quando
as fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo sdo claramente definidas e no qual séo

utilizadas varias fontes de evidéncia’.

O estudo de caso tem como elemento de estudo apenas a agéncia local do
Banco do Brasil de Rubiataba, sendo assim um estudo de caso unico, onde o
pesquisador deseja é conhecé-lo em profundidade e ndo tem interesse de construir
teoria.

O estudo de caso nesta pesquisa possui natureza descritiva, ou seja; ampara
sobre o objetivo de descrever a situacdo do contexto em que estd sendo feita
determinada investigacdo; e adota a estratégia de pesquisa qualitativa com aspecto
quantitativo, que segundo Trivifos (1987, p. 120), a pesquisa‘ qualitativa tem
expressdes genéricas, por um lado ela compreende atividades de investigagdo que
podem ser denominadas especificas. Por outro lado, ela pode ser caracterizada por
tragos comuns, ou seja, tem uma visdo mais clara do que pode chegar a realizar um
pesquisador que tem por objetivo atingir uma interpretagdo da realidade do éngu!o

qualitativo, porém sua analise e interpretacdo se da através do método quantitativo.
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- 6.2 COLETA DE DADOS

O procedimento de coleta de dados adotado no estudo de caso foi a observagéo
simples, que segundo Gil (1999, p.111), é aquela em 'que o pesquisador,
permanecendo alheio a comunidade, grupo ou situacéo que pretende estudar, observa

de maneira espontanea os fatos que ai ocorrem.

Embora a observagdo simples possa ser caracterizada como espontanea,
informal, ndo planificada, coloca-se num plano cientifico, pois vai além da simples
constatacdo dos fatos. Em qualquer circunstancia, exige um minimo de controle na
obtengéo dos dados. Alem disso, a coleta de dados por observagéo e seguida de um
processo de andlise e interpretacdo, o que lhe confere a sistematizacédo e o controle
requeridos dos procedimentos cientificos.

A observacdo buscava entre outros, notar a razdo pelas quais os clientes
demoravam na utilizacdo dos terminais de auto-atendimento e guichés do caixa,

notando, sobretudo o perfil desses clientes elementos de investigacéo.

Além da observacéo, ainda foi usado como coleta de dados o questionario com
perguntas fechadas que segundo Samara e Barros (2002, p. 70) “sédo fornecidas as
possiveis respostas aos entrevistados, sendo que apenas uma alternativa de resposta é
possivel’; foram também utilizadas perguntas do tipo dependentes que segundo Gil
(1999, p. 131) “é quando uma questdo depende da resposta dada a uma outra é
denominada depende”.

Nesta pesquisa utilizou-se de amostra o tipo ndo probabilistica por conveniéncia,
pois, segundo Samara e Barros (2002, p.‘ 94) “ os elementos da amostra séo
selecionados de acordo com a conveniéncia do pesquisador. Sdo pessoas que estdao
ao alcance do pesquisador e dispostas a responderem um questionario”.

Para obter o tamanho da amostra necessaria utilizou a segumte formula que
segundo Samara (2002 p.98) “é quando o universo é desconhecido ou maior que 10

mil”;
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ov=Vo.a 2
n

Onde op é igual a porcentagem da margem de erro, n é a quantid'ade de amostra
desejada, p e o q sdo proporcdes ou porcentagem dos elementos da amostra
favoraveis e desfavoraveis ao atributo pesquisado (ndo se sabe quem sera favoravel ou
desfavoravel; neste caso, segundo Samara e Barros (2002, p. 99), “sdo aplicadas a
porcentagem de 50% (cingiienta por cento para cada um), e o z é o desvio-padréo.

O caélculo da amostra foi considerado para obter um grau de seguranca de 95% e
~desvio-padréao igual a 1,96%, da amostra a ser pesquisada e com a margem de erro na

proporgéo de 2% para mais ou para menos.

Estes calculos permitiram chegar a um nimero de 49 pessoas que questionadas
através de questionarios aplicados entre os dias 18 a 28 do més de outubro de 2006.,
durante o expediente bancario das 11 as16 horas, para qUe fossem desconsiderados
os dias iniciais do més e o ‘feriado, ja que durante esse periodo a morosidade no
atendimento ndo merece prestigio para a observagédo por se tratar de datas criticas de
utilizacédo extensiva dos servigos bancarios sendo até entdo referenciados como
periodos de pagamentos e recebimentos, cujas incidéncias de morosidade no

atendimento s&o legalmente aceitaveis.

Depois de ter coletado todos os dados, a analise foi feita através de tabulagdo
que conforme Gil (1999, p.171), “é o processo de agrupar e contar 0s casos que estdo
nas varias categorias de analises”. A tabulagéo se dividiu da seguinte forma: simples “o
entrevistado s6 pode dar uma resposta. O numero de respostas é igual ao nimero de
entrevistados” (SAMARA; BARROS , 2002, p. 103); e tabulagdo dependentes que “a
analise deve sér feita em funcéo das duas perguntas” (SAMARA; BARROS , 2002, p.
105). A analise foi feita também através de graficos que segundo Samara e Barros,
(2002, p.116) pode estabelecer uma correspondéncia entre os termos numéricos de
uma série estatistica (tabulagao) e uma ﬁgura geométrica, uma figura de fantasia ou
uma diferenca de coIocagéb. Entre os varios tipos de graficos existentes, o escolhido
para representar essa pesquisa foi o grafico setorial também conhecido como grafico de
pizza onde Samara afirma ser uma representacéo limitada em circulos e curvas,
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sempre colocando os termos da série em proporcdo as areas das superficies.
(SAMARA: BARROS, 2002, p. 119).

‘ “Geralmente, o resultado e/ou divulgacdo dos dados é feito mediante um
relatorio. A forma desse relatério varia, porém, em funcéo dos obijetivos da pesquisa.
Alguns relatérios sdo simples, baseando somente nos dados obtidos pelas tabelas”
(GIL, 2002, p. 126).

6.3 METODO DE ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Os dados provenientes das observacoes feitas na Agéncia Banco do Brasil de
Rubiataba serdo discorridos, logo devem ser reduzidos aos fatos de relevancia. Esses
dados serdo ainda discutidos, busca ter uma compreensdo dos fatos com base na
literatura cientifica para assim chegar aos resultados finais e possibilitar o apontamento
de possiveis medidas de melhoria a serem adotadas.

Enfim, espera-se que a divulgacdo do relatério final deste estudo de caso possa
contribuir com demais pesaquisas e estudos da area.



7 RESULTADOS E DISCUSSAO

Entre o total de entrevistados percebeu que 6% correspondiam a pessoas com
menos de15 anos de idade, 37% tinham entre 15 e 25 anos, 31% tinham entre 25 e 40,
e 14% tinham entre 40 e 60 anos e 12% eram de pessoas maiores de 60 anos. Os
respondentes eram 57% do sexo feminino e 43% do sexo masculino. Notou-se também
que dessas pessoas 14% tinham ensino fundamental -12 a 42 séries, outros 14% tinham
ensino fundamental — 52 a 82 séries, 20% tinham ensino médio completo e 8% nao
haviam completado o ensino médio, 37% tinham ensino superior e 6% tinham outras
escolaridades. Entre a maioria dos respondentes 61% séo clientes do Banco e 39%
eram apenas usuarios. Dentre os respondentes que eram clientes do Banco 29%
possuiam contas do tipo poupanca, 33% eram correntistas e o restante ndo eram

titulares de nenhum tipo de contas.

Conforme observa-se abaixo:

Tabela 1 - Qual sua idade? 12% 6%
ALTERNATIVA RESP oo
MENOR DE 15 ANOS 3 6% 37%
ENTRE 15 E 25 ANOS 18| 37%
ENTRE 25 E 40 ANOS 15 31%
ENTRE 40 E 60 ANOS 7 14%
ACIMA DE 60 ANOS 6 12% 319
TOTAL 49 ¢
Fonte: Autor da pesquisa, 2006. Grafico 1 - Qual sua idade?

Fonte: Autor da pesquisa, 2006.

Tabela 2 - Qual o sexo? 43%

ALTERNATIVA| RESP
MASCULINO 21 43%
FEMININO 28 57% 57%
TOTAL 49
Fonte: Autor da pesquisa, 2006. Grafico 2 - Qual o sexo?

Fonte: Autor da pesquisa, 2006.
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, Tabela 3 - Qual seu nivel de escolaridade? 6% 14%
ALTERNATIVA RESP -
ENSINO FUNDAMENTAL 12 — 42 7 14% 18% 14%
ENSINO FUNDAMENTAL 5% — 97 7 14% R
ENSINO MEDIO — COMPLETO 10| 20%
ENSINO MEDIO — IMCOMPLETO 4 8%
ENSINO SUPERIOR 18] 38% o
OUTROS 3| 6% 8% =G
TOTAL 49
Fonte: Autor da pesquisa, 2006. Grafico 3 - Qual seu nivel de escolaridade?

Fonte: Autor da pesquisa, 2006.

Tabela 4 - Possui alguma conta na agéncia do Banco do Brasil?

ALTERNATIVA | RESP

SiM 30 61%
NAO 19 39%
TOTAL 40

Fonte: Autor da pesquisa, 2006.

Griéfico 4 - Possui alguma conta na agéncia do B. do Brasil?
Fonte: Autor da pesquisa, 2006.

Tabela 5 - Qual o tipo de conta?

ALTERNATIVA RESP
POUPANCA 14 29%
CORRENTE 16 33%
NAO RESPONDERAM 19 38%
TOTAL 49
Fonte: Autor da pesquisa, 2006. 33%

Grafico 5 - Qual o tipo de conta?
Fonte: Autor da pesquisa, 2006.

Quando questionados sobre o conhecimento dos TAAs (Terminais de Auto-
Atendimento), 84% correspondiam a pessoas que tinham conhecimento, enquanto
16% informaram nao conhecer os mesmos. Foi possivel perceber que 29% disseram
ser usuarios e 71% dos respondentes disseram nao utilizar os TAAs. Desses 71% que
disseram néo utilizar os TAAs, 12% eram por falta de conhecimento, 6% por falta de
esclarecimento, 2% por que tinha meios como Internet e Guichés de Caixa, 8%
disseram ser por outros motivos e o restante ndo souberam responder. Foi possivel

saber também que 47% dos respondentes gastavam menos de dez minutos para
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realizar as operagées nos TAAs, 12% disseram gastar entre 10 e 15 minutos, 10%

gastavam entre 15 e 20 minutos, 2% gastavam entre 20 e 30 minutos e o restante de

29% nao souberam informar sobre o tempo gasto. Descobriu-se também que 22%

usavam os TAAs diariamente, 16% eram semanais, 20% usavam mensalmente, 12%

tinham freqiéncia assumida e 29% né&o souberam dizer a freqiiéncia de utilizagéo.

Tabela 6 - Vocé conhece os TAAs (terminais de auto-atendimento)

ALTERNATIVA | RESP

SIM 41 84%
NAO 8 16%
TOTAL 49

Fonte: Autor da pesquisa, 2006.

16%

84%

Grafico 6 - Vocé conhece os TAAs (terminais de auto-atendimento).

Fonte: Autor da pesquisa, 2006.

Tabela 7 - Vocé utiliza os TAAs (terminais de auto-atendimento)

ALTERNATIVA | RESP

SIM 35 71%
NAO 14 29%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

29%

71%

Grafico 7 - Vocé utiliza os TAAs
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 8 - Em média qual é o tempo gasto nas operacdes realizadas?

ALTERNATIVAS RESP
MENOS DE 10 MINUTOS 23| 47%
ENTRE 10 A 15 MINUTOS 6| 12%
ENTRE 15 E 20 MINUTOS 10%
ENTRE 20 E 30 MINUTOS 11 2%
NAO RESPONDERAM 14| 29%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

29%

2%

10% 12%

Grafico 8 - Em média qual é o tempo gasto nas operagdes realizadas?

Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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Tabela 9 - qual a freqiiéncia de utilizagao?

ALTERNATIVA RESP
DIARIAMENTE 11 22%
SEMANALMENTE 8 16%
MENSALMENTE 10 20%
OUTROS 6 12%
NAO
RESPONDERAM 14 30%
TOTAL 49 20%
Fonte: autor da pesquisa, 2006. Grafico 9 - Qual a frequiéncia de utilizagdo?

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Questionados sobre as dificuldades de utilizagdo dos TAAs, 12% afirmaram ter
muita dificuldade, 6% consideraram razoavel, outros 6% consideram ter pouca
dificuldade, 47% disseram nédo ter nenhuma dificuldade e 29% n&o souberam
responder. Quanto ao apoio na utilizagdo dos TAAs, 65% disseram receber apoio da
agéncia, contra 6% que disseram ndo receber nenhum apoio na utilizagdo, 29% néo
souberam responder. No concernente ao apoio recebido 4% diz ser ndo satisfatério,
29% acham pouco satisfatorio, 33% consideram satisfatorio, 6% acharam muito
satisfatério e 29% nao souberam responder.

Tabela 10 - Tem dificuldades na utilizagdo?

ALTERNATIVA RESP

MUITA 6] 12%

RAZOAVEL 3 6%

POUCA 3 6%

NENHUMA 23| 47%

NAO RESPONDERAM 14| 29%

TOTAL 49 47%

Fonte: autor da pesquisa, 2006. Gréfico 10 - Tem dificuldades na utilizagido?

Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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Tabela 11 - A agéncia oferece apoio na utilizacao?

ALTERNATIVA RESP
SIM 32| 65%
NAO 3 6%
NAO RESPONDERAM 14| 29%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 12 - Se sim, como classifica esse apoio?

ALTERNATIVA RESP
MUITO SATISFATORIO 3 6%
SATISFATORIO 16 32%
POUCO SATISFATORIO 14 29%
NAO SATISFATORIO 2 4%
NAO RESPONDERAM 14 29%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 13 - Este apoio é suficiente?
ALTERNATIVA RESP
SIM 18 36%
NAO 17 35%
NAO RESPONDERAM 14 29%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006,

Tabela 14 - Qual ferramenta que mais utiliza?

ALTERNATIVA RESP

PAGAMENTOS 3 6%
EXTRATOS 14 29%
RECEBIMENTOS 12 24%
OUTROS 6 12%
NAO RESPONDERAM 14 29%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

o

6%

65%
Grafico 11 - A agéncia oferece apoio na utilizagédo?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
6%

32%

29%

Grafico 12 - Se sim, como classifica esse apoio?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

st

36%

35%

Grafico 13 - Este apoio é suficiente?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

6%

29%
29%

12%

24%
Grafico 14 - Qual ferramenta que mais utiliza?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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Tabela 15 - A quantidade de TAAs (Terminal de Auto-Atendimento) é suficiente?

ALTERNATIVA RESP

SIM 14 29% 29% 29%
NAO 21 42%

NAO RESPODERAM 14 29%

TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

42%

Grafico 15 - A quantidade de TAAs é suficiente?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 16 - Qual o principal motivo pelo qual nao utiliza os TAAs (Terminais de Auto-

Atendimento)?

ALTERNATIVA RESP
FALTA DE CONHECIMENTO 6| 12%
FALTA DE ESCLARECIMENTO 3| 6%

USO DE OUTROS MEIOS COMO
INTERNET E GUICHES DE

CAIXAS 1] 2%

OUTROS 4| 8%

NAO RESPONDERAM 35| 72% 72%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.
Grafico 16 - Qual o principal motivo pelo qual néo utiliza o TAAs.
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Dentre os respondentes, 61% disseram saber utilizar computador e 39%
disseram nao saber utilizar os mesmos, entre os que sabiam, 59% eram usuarios de
internet e 41% néo os utilizavam. Embora existam pessoas que informaram saber
utilizar a internet, 43% possuem computador, enquanto 57% nédo possuem, e daqueles
que possuem computadores, apenas 39% tém acesso a internet em casa, 61% tém
computadores mas ndo acessam os servigos de internet; deste total que ndo possuem
internet em casa 14% fazem uso de internet no local de trabalho, 6% utilizam na escola,
2% utilizam dos amigos, 8% utilizam em outros locais e 70% n&o souberam responder.

Tabela 17 - Vocé sabe utilizar computador?

ALTERNATIVA | RESP 39%

SiM 30 61%

NAO 19 39%

TOTAL 49 B 1%

Fonte: autor da pesquisa, 2006.
Grafico 17 - Vocé sabe utilizar computador?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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Tabela 18 - Vocé sabe utilizar internet?

ALTERNATIVAS | RESP 41%

SIM 29 59%

NAO 20 41%

TOTAL 49 59%

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Grafico 18 - Vocé sabe utilizar internet?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 19 - Tem computador pessoal?

ALTERNATIVA | RESP 43%
SIM 21| 43%

NAO 28| 57%

TOTAL 49 57% gy

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Grafico 19 - Vocé tem computador pessoal?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 20 - Vocé tem acesso a internet em casa?

ALTERNATIVA | RESP

SIM 19| 39% 39%

NAO 30|61%

TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006. 61%

Grafico 20 - Vocé tem acesso a internet em casa?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 21 - Se ndo tem computador e intemet, mas sabe usar: a) de qual local vocé utiliza

computador?
ALTERNATIVA RESP .
TRABALHO 6|12% 12% g9
ESCOLA 4| 8% 20
AMIGOS 1 2% °
OUTROS 4| 8%
NAO RESPONDERAM 34 |69% 8%
TOTAL 49 70%

Fonte: autor da pesquisa, 2006,

Grafico 21 - Se nédo tem computador e internet, mas sabe usar: a) de qual local vocé utiliza computador?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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Tabela 22 - b) De qual local vocé utiliza intemet?

ALTERNATIVA RESP 14% %
TRABALHO 7114% P/
ESCOLA 3| 6% 2%
AMIGOS 1| 2%

OUTROS 4| 8% 8%
NAO RESPONDERAM 34 70% 0%

TOTAL 49 °

Fonte: autor da pesquisa, 2006.
Grafico 22 - b) De qual local vocé utiliza computador?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Sobre o conhecimento e utilizagdo dos servigos prestados pelo Banco do Brasil
via internet, 22% disseram conhecer e 16% utilizam; 76% nao conhecem e
consequentemente ndo utilizam (80%), 2% n&do souberam responder quanto ao
conhecimento e 4% sobre a utilizagdo.Quanto ao grau de satisfagéo dos usuarios pelo
atendimento prestado via internet, 8% consideram excelente, 31% dizem ser 6timo,

outros 8% afirmam ser regular, 4% responderam ser ruim e 49% néo responderam.

Tabela 23 - Vocé conhece os servicos prestados pelo banco do Brasil via internet?

ALTERNATIVA RESP 2% 29%
SIM 11 22%

NAO 37 76%

NAO RESPONDERAM 1 2%

TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

76%

Grafico 23 - Vocé conhece os servigos prestados pelo Banco do Brasil via internet?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 24 - Vocé utiliza os servigcos prestados pelo Banco do Brasil via internet?

ALTERNATIVA RESP 4% 16%
SIM 8 16% S
NAO 39|  80%

NAO RESPONDERAM 2 4%

TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

80%

Grafico 24 - Vocé utiliza os servigos prestados pelo Banco do Brasil via internet?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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Tabela 25 - Em média qual é o tempo gasto nas operacoes realizadas?

ALTERNATIVAS RESP
MENOS DE 10 MINUTOS 15/31%
ENTRE 10 A 15 MINUTOS 11 2%
ENTRE 15 E 20 MINUTOS 2| 4%
ENTRE 20 E 30 MINUTOS 11 2%
NAO RESPONDERAM 30/61%
TOTAL

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Gréafico 25 - Em média qual é o tempo gasto nas operagdes realizadas?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 26 - Qual a freqiiéncia da utilizagao? 18%
ALTERNATIVA RESP ; v
DIARIAMENTE 9(18% 6%
SEMANALMENTE 3| 6% ;
MENSALMENTE 2| 4% o
OUTROS 9[18% 54% 4%
NAO RESPONDERAM 26 | 53% 18%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Grafico 26 - Qual a Freqiiéncia de utilizacao?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 27 - Tem dificuldade na utilizagao?

ALTERNATIVA RESP

MUITA 4| 8%

RAZOAVEL 3| 6%

POUCA 5[16%

NENHUMA 9|18% 58%
NAO RESPONDERAM 28 |57%

TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006. Grafico 27 - Tem dificuldade na utilizagédo?

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 28 - A agéncia oferece apoio na utilizagao?

ALTERNATIVAS RESP
SIM 18| 37%
NAO 3| 6%
NAO RESPONDERAM 28| 57% 57%
TOTAL 49
Fonte: autor da pesquisa, 2006. 6%

Grafico 28 - A agéncia oferece apoio na utilizagéao?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.



Tabela 29 - Se sim, como classifica esse apoio?

ALTERNATIVA RESP

MUITO SATISFATORIO 1| 2%
SATISFATORIO 4| 8%
POUCO SATISFATORIO 12 | 24%
NAO SATISFATORIO 3| 6%
NAO RESPONDERAM 29 |60%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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Grafico 29 - Se sim, como classifica esse apoio?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 30 - Este apoio é suficiente? 27%
ALTERNATIVA RESP ; 0
SIM 13 27%

NAO 8 16%
NAO RESPONDERAM 28 57% o/ \
57%
TOTAL 49 16%

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 31 — Qual é a ferramenta que mais utiliza?

ALTERNATIVA RESP

PAGAMENTOS 3| 6%
EXTRATOS 5[10%
RECEBIMENTOS 1] 2%
OUTROS 5]110%
NAO RESPONDERAM 35|72%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Grafico 30 - Este apoio ¢ suficiente?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

72%

Grafico 31 - Qual a ferramenta que mais utiliza?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Perante as diferentes formas de prestacdo de servicos pelo Banco do Brasil,

45% dos respondentes disseram preferir os caixas, 39% preferem os TAAs, 14%

preferem a internet para a utilizagdo de servigcos oferecidos e 2% néo souberam

responder. Quanto ao motivo da utilizacdo dos guichés de caixas, 16% disseram nao

utiliza-los por falta de conhecimento de outras formas de prestagdo de servigos, outros

16% disseram ser por falta de esclarecimento, 22% disseram ser devido ao uso de
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meios como internet e TAAs, 34% disseram ser por outros motivos e 12% néo

souberam responder.

Tabela 32 - Vocé prefere a utilizagao de:

ALTERNATIVAS RESP
CAIXA 22 |45%
TERMINAIS DE AUTO-ATENDIMENTO 1939%
INTERNET 7,14%
NAO RESPONDERAM 1] 2%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

14% 2%

45%

39%

Grafico 32 - Vocé prefere a utilizacéo de:
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 33 - Qual o principal motivo que o leva a utilizar o guiché de caixa?

12% 16%

ALTERNATIVA RESP
FALTA DE CONHECIMENTO DE OUTRAS

FORMAS DE PRESTACAO DE SERVICOS 8[16%
FALTA DE ESCLARECIMENTO SOBRE OUTRAS

FORMAS DE PRESTACAQO DE SERVICQOS 8116%

16%

USO DE OUTROS MEIOS COMO INTERNET E
TERMINAIS DE AUTO-ATENDIMENTO

11

22%| 34%

OUTROS 16 [34%
NAO RESPONDERAM 6|12% 22%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Grafico 33 - Qual o principal motivo
que o leva a utilizar guiché de caixa?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Sobre o tempo de espera em filas de guichés de caixas, percebeu-se que 20%

ficam menos de 10 minutos, 14% ficam entre 10 e 15 minutos, 12% ficam entre 15 e 20

minutos, 16% esperam entre 20 e 30 minutos, 29% esperam mais de 30 minutos e 8%

ndao souberam responder. Questionados a respeito do motivo da demora, 31%

acreditam ser devido ao pouco numero de atendentes, 22% disseram ser devido ao

pequeno numero de guichés de caixas, 31% acreditam ser devido a fila Unica x um

caixa atendendo, 8% disseram ser devido a falta de atendimento diferenciado entre

Pessoas Fisicas e Pessoas Juridicas, enquanto 8% nao souberam responder.



Tabela 34 - Qual é o tempo médio que vocé fica na fila?

ALTERNATIVAS RESP

MENOS DE 10 MINUTOS 10| 20%
ENTRE 10 A 15 MINUTOS 7| 14%
ENTRE 15 E 20 MINUTOS 6| 12%
ENTRE 20 E 30 MINUTOS 8| 16%
MAIS DE 30 MINUTOS 14| 30%
NAO RESPONDERAM 4 8%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

30%

45

14%

12%

16%

Grafico 34 - Qual é o tempo médio que vocé fica na fila?

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 35 - Quando vocé utiliza o caixa, qual o motivo da demora no atendimento?

ALTERNATIVA RESP
POUCOS FUNCIONARIOS 15| 31%
POUCOS GUICHES DE CAIXA 11| 22%
FILA UNICA X 1 CAIXA ATENDENDO 15| 31%
ATENDIMENTO NAO DIFERENCIADO

PESSOAS FISICAS E PESSOAS

JURIDICAS 4| 8%
NAO RESPODERAM 4| 8%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

31%

8%

8%

31%

22%

Grafico 35 - Quando vocé utiliza o caixa qual o motivo da demora no atendimento?

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

No concernente a conforto oferecido aos clientes e usuarios durante o tempo de

espera, 90% disseram que a agéncia disponibiliza ar condicionado, 8% disseram

receber outros tipos de conforto e 2% nao souberam responder. Quanto a preferéncia

desses mesmos confortos, 39% disseram preferir o ar condicionado, 4% disseram

preferir musica, 43% disseram preferir bancos e cadeiras, 4% preferem jornal e revista

e 10% preferem outros tipos de conforto.



®

46

Tabela 36 - A agéncia oferece algum conforto quando vocé esta na fila?

ALTERNATIVA RESP 8% 2%
AR CONDICIONADO 44 90%

OUTROS 4 8%

NAO RESPONDERAM 1 2%

TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

90%

Grafico 36 - A agéncia oferece algum conforto quando vocé esta na fila?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

e Tabela 37 - Qual vocé prefere?
ALTERNATIVA RESP
AR CONDICIONADO 19 39%
MUSICA 2 4%
BANCOS/CADEIRAS 21 43%
JORNAL/REVISTA 2 4%
OUTROS 5 10%
TOTAL 49 43% 4%
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
Grafico 37 - Qual vocé prefere?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
Sobre a questio de orientacdo oferecida pela agéncia durante a espera na fila,
35% das pessoas pesquisadas foram orientadas, onde 27% de forma pessoal, 8% de
folders(panfletos), 65% néo quiseram responder; e 61% nédo receberam nenhum tipo
de orientacdo, enquanto apenas 4% nao responderam.
Tabela 38 - A agéncia oferece algum tipo de orientagdo quando vocé esta na fila?
- ALTERNATIVA RESP 4%
SIM 17 35%
NAO 30|  61%
NAO RESPOMDERAM 2 4%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006. 61%

Grafico 38 - A agéncia oferece algum tipo de orientagdo quando vocé esta na fila?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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Tabela 39 - Se sim, qual?

ALTERNATIVA RESP
PESSOAL 13 27%
FOLDERS (PANFLETOS) 4 8%
NAO RESPONDERAM 32 65%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Grafico 39 - Se sim qual?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

Tabela 40 - Se ndo, vocé acharia importante algum tipo de orientacao?

ALTERNATIVA RESP o
SIM 3B 71% c4n
NAO 2 4%

NAO RESPONDERAM 12]  24%

TOTAL 49 4%

Fonte: autor da pesquisa, 2006.
72%

Grafico 40 - Se néo, vocé acharia importante algum tipo de orientagdo?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

De acordo com o atendimento nos caixas, 4% acham excelente, 45%
consideram 6timo, 18% acreditam ser bom, outros 18% responderam ser regular, 10%
disseram ser ruim e 4% nao souberam responder; ja em relagdo ao atendimento
oferecido por funcionarios designados aos TAAs, 8% acham excelente, 55%
consideraram ser 6timo, 10% julgaram ser bom, 18% responderam que estava regular e
8% néo souberam responder.

Tabela 41 - Qual seu grau de satisfacdo com os servicos dos caixas?

ALTERNATIVA RESP

EXCELENTE 2 4% 10% 4% 4%

OTIMO 22 45% b |

BOM 9 18% 18% ¢

REGULAR 9 18%

RUIM 5 10% 46%
NAO RESPONDERAM 2 4%

TOTAL 49 18%

Fonte: autor da pesquisa, 2006.
Grafico 41 - Qual seu grau de satisfagdo para com os servicos dos caixas?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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Tabela 42 - Qual seu grau de satisfacdo com os servigos de TAAs (Terminais de Auto-

Atendimento)?

ALTERNATINA RESP

EXCELENTE 4 8%
OTIMO 27 55%
BOM 5 10%
REGULAR 9 18%
NAO RESPONDERAM 4 8%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

10%

0% 8%

8%

56%

Grafico 42 - Qual seu grau de satisfagdo para com os
servicos de TAAs (terminais de auto-atendimento)?

Tabela 43 - Qual seu grau de satisfacao com os servicos via intemet?

ALTERNATIVA RESP

EXCELENTE 4 8%
OTIMO 15 31%
REGULAR 4 8%
RUIM 2 4%
NAO RESPONDERAM 24 49%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

49%

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

8%

31%

4% 8%
Grafico 43 - Qual seu grau de satisfagéo para com os
servicos via internet?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.

De uma forma geral pode perceber que a satisfagdo em relagéo ao atendimento

prestado pela agéncia foi considerada excelente por 8% dos respondentes, 61%

acharam 6timo, 20% disseram ser bom e 10% considerou regular; acredita-se que a

empresa obteve esse resultado pela agilidade no atendimento dos TAAs (Terminais de

Auto-Atendimento) e pelos beneficios e servicos oferecidos pela agéncia como um

todo.



Tabela 44 - De maneira geral qual seu grau de satisfacao com relagao ao atendimento prestado
pela agéncia?

ALTERNATIVA | RESP
EXCELENTE 4 8%
OTIMO 30 62%
BOM 10 20%
REGULAR 5 10%
TOTAL 49

Fonte: autor da pesquisa, 2006.

10% 8%

20%

62%

Grafico 44 - De maneira geral qual seu grau de
satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado pela agéncia?
Fonte: autor da pesquisa, 2006.
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8 CONCLUSAO

Os resultados da pesquisa possibilitaram compreender que a espera maior
encontra-se nos guichés de caixa, dizendo ser os seguintes motivos: a) poucos
funcionarios; e b) a fila Unica x um caixa atendendo.

No ambito geral, pode-se perceber que os clientes estdo com um bom nivel de
satisfagéo, comegando pelos TAAs (Terminais de Auto-Atendimento), passando pelos
guichés de caixas e internet; e ao atendimento geral da agéncia.

No entanto, percebe-se a necessidade de tomada de decisbes cabiveis na
v,resolugéo do problema das filas nos guichés de caixa, buscando melhorias no
atendimento dos mesmos. O resultado final da pesquisa possibilitou também
compreender que, conforme as teorias dos autores citados nesta pesquisa, muito tem
se falado sobre qualidade do atendimento e satisfagéo dos clientes, mas pouco se fala
sobre o atendimento bancario; a morosidade nesses atendimentos é tdo pouco sobre
as leis que estabelecem o tempo maximo de espera em filas, tanto no ambito Federal
quanto Municipal. Nesse contexto conclui-se que as agéncias bancarias buscam,
muitas vezes encontrar solugdes para essas diversas situagdes, no entanto na maioria
das vezes néo as encontram.

Apés o estudo pode-se também, perceber que a morosidade em filas na agéncia
do Banco do Brasil de Rubiataba, ndo é devido somente a poucos guichés de caixas,
TAAs (Terminais de Auto-Atendimento), etc., mas também ao pouco nimero de
funcionarios bem como a faita de uma melhor preparacéo dos mesmos para poder lhe
dar com tais situagdes. Sabe-se, porém, que o treinamento existe, no entanto 0 mesmo
nédo satisfaz a necessidade existente devido ao pequeno nimera de funcionarios
disponibilizados no 4mbito da agéncia.

Mesmo com todas essas dificuldades encontradas, os clientes puderam avaliar
de forma satisfatéria 0 atendimento prestado por toda a agéncia do Banco do Brasil de
Rubiataba. Espera-se que com esta pesquisa bem como seus resultados, as agéncias
bancarias coma um todo passam melhor avaliar suas atividades para se adequarem as
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exigéncias e expectativas de seus clientes, para que os mesmos sejam fiéis e
defensores da agéncia que acreditam ser a melhor para eles, haja vista que esses
podem influenciar outras pessoas.

Constatou-se que dentre as ferramentas oferecidas pelos TAAs, que 6%
utilizavam a opgéo de pagamentos, 29% utilizavam a opgéo extratos, 24% eram para
recebimentos, 12% utilizavam outras ferramentas e 29% n&o souberam responder. Os
respondentes consideraram que a quantidade de TAAs eram suficientes sendo 29%,
42% acharam insuficientes e 29% néao souberam responder.
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9 SUGESTOES

) Sugere-se a empresa entdo, um aumento no nimero de funcionarios para
atendimento nos guichés, para que assim atenda melhor a demanda existente e
satisfaga os clientes que ali fazem uso dos servicos dispanibilizados;

. Preparar melhar esses mesmos funciondrios com cursos de capacitagdo,
relacionamento com os clientes, etc., para que assim, 0s mesmaos possam conhecer
melhor os servigos disponibilizados afim de que os clientes sejam beneficiados;

. Sabre os servigos prestados via internet, sugere-se que o Banco divulgue mais,

~ pois pelo que foi vista ndo ha a utilizacdo dos mesmos, devido a falta de conhecimento

e esclarecimento, muitos potenciais usuarios ndo os utilizam.
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APENDICE A
CARACTERIZACAO DA EMPRESA

NOME DA ENTIDADE CONCESSIONARIA: BANCO DO BRASIL

ENDEREGO: AV.: PALMARES, 347

TELEFONE: (62) 3325-1318

NOME DOS PROPRIETARIOS OU GRUPO ASSOCIADO: BANCO DO BRASIL SA.
NOME E CARGO DA CHEFIA DIRETA: JOSE WILSON DA SILVA

RAMO DE ATIVIDADE: FINANGAS

AREA DE ATUAGAQ: INTERMEDIACAO FINANCEIRA

HISTORICO
A agéncia Banco do Brasil S.A de Rubiataba iniciou suas atividades em 19 de

janeiro de 1974, com apenas 9 funcionérios. Exerce as seguintes atividades: apoio

financeira a pessoas fisicas, as micro e pequenas emp;eéas, empréstimos para o setor
produtivo rural, nas linhas de crédito PRONAF e FCO, custeio e investimentos, abertura
de contas correntes, poupancgas, segurds, capitalizagao, previdéncia e prestacdo de
servigos.

Em julho de 2004, o Sr. Miguel Castro de Souza, assumiu a geréncia da agéncia
tendo em vista que houve o melthoramento nas atividades acima citadas.
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APENDICE B
ORGANOGRAMA
GERENTE DE AGENCIA
GERENTE DE GERENTE GERENTE DE ' | GERENTE DE
CONTAS PESSOA DE CONTAS PESSOA '
FiSICA || CONTAS . JURIDICA | EXPEDIENTE
A 4
ASSI$TENTE DE
NEGOCIOS
A 4 v
ESCRITURARIOS  CAIXAS
EXECUTIVOS |
v v
CONTRATADOS | ESTAGIARIOS |
v
TRABALHADOR
ADOLESCENTE
\4

TELEFONISTA | | VIGILANTES LMEzi_‘l

NUMERO DE EMPREGADOS: 19

PRINCIPAIS METAS DA EMPRESA: SER A SOLUGCAO EM SERVIGOS E
INTERMEDICAO FINANCEIRA, ATENDER AS EXPECTATIVAS DE CLIENTES E
ACIONISTAS; FORTALECER O COMPROMISSO ENTRE FUNCIONARIOS E A

EMPRESA: E SER UTIL A SOCIEDADE.
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PRODUTOS DESENVOLVIDOS PELA EMPRESA: APOIO FINANCEIRO AS MICRO E
PEQUENAS EMPRESAS; EMPRESTIMOS PARA O SETOR PRODUTIVO RURAL,
NAS LINHAS DE CREDITO PRONAF E FCO; CUSTEIO E INVESTIMENTOS;
ABERTURA DE CONTAS CORRENTES, POUPANCAS E SEGURQS.

LEVANTAR PRINCIPAIS RECURSOS QUE RESULTAM O PRODUTO FINAL:
SERVICQS, INVESTIMENTQS, ETC.
CARACTERIZAR OS RECURSOS HUMANOS DA EMPRESA LEVANTANDO:

a)

b)

CATEGORIA DOS PROFISSIONAIS QUE ATUAM NA EMPRESA: GERENTE
DE AGENCIA, GERENTE DE CONTAS EXCLUSIVO, GERENTE DE CONTAS
PESSOA JURIDICA, GERENTE DE CONTAS PESSOA FISICA, GERENTE DE
EXPEDIENTE, ASSISTENTE DE NEGOCIOS, CAIXAS, ESCRITURARIOS,
CONTRATADOS, ESTAGIARIOS, TRABALHADOR  ADOLESCENTE,
TELEFONISTA, VIGILANTES, LIMPEZA.

DIVISAO TECNICA DE TRABALHO: 1 GERENTE DE AGENCIA, 1 GERENTE
DE CONTAS EXCLUSIVO, 1 GERENTE DE CONTAS PESSOA JURIDICA, 1
GERENTE DE CONTAS PESSOA FISICA, 1 GERENTE DE EXPEDIENTE, 1
ASSISTENTE DE NEGOCIOS, 2 CAIXAS, 2 ESCRITURARIOS, 2
CONTRATADOS, 2 ESTAGIARIOS, 1 TRABALHADOR ADOLESCENTE, 1
TELEFONISTA, 2 VIGILANTES, 1 LIMPEZA.
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c) VERIFICAR A QUALIFICAGAO DOS FUNCIONARIOSY DIVIDINDO EM

QUALIFICADOS, NAO QUALIFICADOS, E TIPOS DE TREINAMENTO

OFERECIDOS:

QUALIFICADOS NAO QUALIFICADOS |TREINAMENTO
DESDE O GERENTE DE|OS VIGILANTES, A[A EMPRESA
AGENCIA ATE OS | TELEFONISTA E|OFERECE ‘
ESCRITURARIOS,  TODOS |LIMPEZA. TREINAMENTO POIS,
SAO  QUALIFICADOS E '0S FUNCIONARIOS
POSSUEM LARGA APESAR DE
EXPERIENCIA .08 POSSUIREM
CONTRATADOS E  O0S EXPERIENCIA,
ESTAGIARIOS CURSAM O NECESSITAM DE
ENSINO  SUPERIOR. O APERFEICOAMENTO.
ADOLESCENTE | -
| TRABALHADOR CURSA
| ENSINO MEDIO.

d) CONDICOES DE JQRNA_BA BE TRABALHO: OS COMISSIONADOS TEM
JORNADA DE 8 HORAS DE TRABALHO, PARA OS DEMAIS 6 HORAS, EM
EXCEGCAOQ DOS ESTAGIARIOS E DO ADOLESCENTE TRABALHADOR QUE E

DE SOMENTE 5 HORAS.

e) DESCREVER A ROTATIVIDADE DA MAO-DE-OBRA: A
ROTATIVIDADE OCORRE SOMENTE COM OS ESTAGIARIOS,

CONTRATADOS E ADOLESCENTE TRABALHADOR.
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APENDICE C

QUESTIONARIO
1. Qual sua idade?
( ) Menor de 15 anos.
( ) Entre 25 a 40 anos.
( ) Acima de 60 anos.

( ) Entre 15 a 25 anos.
( ) Entre 40 a 60 anos.

2. Qual o sexo?
( ) Masculino. ( )Feminino.

3. Qual seu nivel de escolaridade?
( ) Ensino fundamental - de 12 a 42 séries.
( ) Ensino fundamental — de 52 a 82 séries.
( ) Ensino médio.— completo.
( ) Ensino médio — incompleto.
( ) Ensino superior.

( ) Outros.

4. Possui alguma conta na Agéncia do Banco do Brasil?
() Sim. ( ) Nao.

5. Qual o tipo de conta?
( ) Poupanga. ( ) Corrente.

6. Vocé conhece os TAAS (Terminais de Auto-Atendimento)?
() Sim. ( ) Nao.

7. Voceé utiliza os TAAS (Terminais de Auto-Atendimento)?
() Sim. ( ) Nao.

Se sim responda as questdes abaixo, se nédo, pule para a questao16.

8. Em média qual é o tempo gasto nas operagdes realizadas?
( ) Menos de 10 minutos. ( ) Entre 10 a 15 minutos.

( ) Entre 15 a 20 minutos. ( ) Entre 20 a 30 minutos.

( ) Mais de 30 minutos.

9. Qual a freqiiéncia de utilizagao?
( ) Diariamente ( ) Semanalmente
( ) Mensaimente ( ) Outros

10. Tem dificuldade na utilizacdo?
( ) Muita ( ) Razoavel
( ) Pouca ( ) Nenhuma
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11. A agéncia oferece apoio na utilizacdo?

( )Sim ( ) Nao

12. Se sim, como classifica esse apoio?

( ) Nao satisfatério ( )Pouco Satisfatério

( ) Satisfatério ( )Muito satisfatério

13. Este apoio é suficiente?

() Sim ( ) Néo
14. Qual a ferramenta que mais utiliza?

( ) Empreéstimos. ( ) Pagamentos.
{ ) Extratos. ( ) Recebimentos.
( ) Cheques ( ) Qutros.

15. A quantidade de Terminais de Auto-Atendimento é suficiente?
()Sim ( ) Nao

Se vocé respondeu “ndo” na questéo 7 responda a partir da questao 16.
16. Qual o principal motivo pelo qual ndo utiliza o Terminal de Auto-Atendimento?
( ) Falta de conhecimento ( ) Faita de esclarecimento

( ) Uso de outros meios coma internet ou guichés de caixas ( ) Outros

17. Voceé sabe utilizar computador?
() Sim ( ) Nao

18. Vocé sabe utilizar a internet?
() Sim ( ) Nao

19. Vocé tem computador pessoal?
() Sim ( ) Nao

20. Vocé tem acesso a internet em casa?
() Sim ( ) Nao

21. Se ndo tem computador e internet, mas sabe usar:

a) De qual local utiliza computador?

( ) Trabalho ( ) Escola
( ) Amigos ( ) Outros
b)De qual local utiliza internet?

( ) Trabalho ( ) Escola
( ) Amigos ( ) Outros
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22. Vocé conhece os servicos prestados pelo Banco do Brasil via internet?

() Sim ( ) Nao

23. Vocé utiliza os servigos prestados pelo Banco do Brasil via internet?
() Sim ( ) Nao

24. Em média, qual é o tempo gasto nas operacgdes realizadas?

( ) Menos de 10 minutos. ( ) Entre 10 a 15 minutos.

( ) Entre 15 a 20 minutos. ( ) Entre 20 a 30 minutos.

( ) Mais de 30 minutos.

25. Qual a freqiiéncia de utilizacdo?
( ) Diariamente ( ) Semanalmente
( ) Mensalmente ( ) Qutros

26. Tem dificuldade na utilizagédo?
( ) Muita ( ) Razoavel
( ) Pouca ( ) Nenhuma

27. A agéncia oferece apoio na utilizagdo?

( ) Sim ( ) Nao

28. Se sim, como classifica esse apoio?

( ) Nao satisfatério ( )Pouco Satisfatério

( ) Satisfatério ( )Muito satisfatério

29. Este apoio é suficiente?

() Sim ( ) Nao

30. Quais as ferramentas que mais utiliza? (podera escolher mais de uma opgéo)
( ) Empréstimos. ( ) Pagamentos.

( ) Extratos. ( ) Recebimentos.

( ) Cheques ( ) outros.

31. Vocé prefere a utilizagcdo de

( )Caixa ( )Terminais de Auto-Atendimento
() Internet

32. Qual o principal motivo que o leva a utilizar o guiché de caixa?

( ) Falta de conhecimento de outras formas de prestagéo de servicos

( ) Falta de esclarecimento sobre outras formas de prestacéo de servigos
( ) Uso de outros meios como internet ou Terminais de Auto-Atendimento
( ) Qutros

33. Qual o tempo médio que vocé fica na fila?
( ) Menos de 10 minutos. ( ) Entre 10 a 15 minutos.
( ) Entre 15 a 20 minutos. ( ) Entre 20 a 30 minutos.
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( ) mais de 30 minutos.

34. Quando utiliza o caixa, qual o motivo da demora no atendimento?

( ) Poucos funcionarios. ( ) Poucos guichés de caixas.

( ) Fila tnica x 1 caixa atendendo

( ) Atendimento nao diferenciado Pessoas Fisicas e Pessoas Juridicas

( ) Periodo curto de atendimento (horario de abertura e fechamento do banco)
( ) Qutros.

35. A agéncia oferece algum conforto quando vocé esta na fila?

( ) Ar condicionado ( ) Mdusica

( ) Bancos/cadeiras ( ) Jornal/revista

( ) Outros

36. Qual vocé prefere?

( ) Ar condicionado ( ) Mdsica

( ) Bancos/cadeiras ( ) Jornal/revista

( ) Outros

37. A agéncia oferece algum tipo de orientagédo quando vocé esta na fila?
() Sim ( ) Néo

38.Se sim, qual?

( ) Pessoal ( ) Folder (panfletos)

39. Se nao, vocé acharia importante algum tipo de orientacao?
() Sim ( ) Nao

40.Qual o seu grau de satisfagdo com servigos dos caixas?

( ) Excelente ( ) Bom

( ) Médio ( ) Regular

( ) Ruim

41. Qual o seu grau de satisfacdo com servigos dos Terminais de Auto-Atendimento?
( ) Excelente ( ) Bom

( ) Médio ( ) Regular

( ) Ruim

42. Qual grau de satisfagdo com servicos via internet?
( )Excelente ( ) Bom

( ) Médio ( )Regular

( )Ruim
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43. De maneira geral, qual o seu grau de satisfacdo com relacdo ao atendimento

prestado pela agéncia?
( )Excelente

( ) Médio

( )Ruim

( ) Bom
( )Regular
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