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RESUMO

BIANCHINI, Emiliana. Mostrar ao colaborador a importancia da pesquisa de
satisfacdo para produtividade e vendas na area comercial em 2019. 38 f.
monografia de especializacdo (MBA em Gestdo Empresarial) — escola de gestéo e
economia, universidade tecnolégica federal do parana. curitiba, 2019.

A pesquisa de satisfagdo vem sendo um dos principais diferenciais para a
sobrevivéncia de qualquer organizacéo. Pois cada vez mais clientes procuram um
bom atendimento, mesmo que seja para resolu¢cdo de um problema ou a compra
de um produto ou servico. Porém o bom atendimento do funcionario, ja basta para
uma boa impressao do cliente perante a organizacdo. Este estudo ird partir da
importancia da qualidade e da exceléncia no atendimento ao cliente para as
organizacoes, isso ira ajuda-la a se manter ativa no mercado competitivo. A
importéancia de um bom relacionamento entre cliente e empresa fidelizando o
cliente, indicagbes entre outros resultados positivos. Sera estudado também a
importancia do funcionario dentro da empresa, pois € ele quem trara a qualidade
no atendimento, carregando assim o nome da empresa. Por fim, ser4 abordado
melhorias que se implantadas no atendimento podem trazer beneficios tanto para
as empresas quanto para os clientes.

Palavras-chave: Satisfacdo. Gestor. Gestdo de pessoas. Organizagao.
Comercial. Ambiente de trabalho. Produtividade



ABSTRACT

BINCHINI, Emiliana. Show employees the importance of satisfaction surveys for
sales research and sales in 2019. 38 f. monografia de especializacdo (MBA em
Gestdo Empresarial) — escola de gestdo e economia, universidade tecnolbgica
federal do Parana Curitiba, 2019.

Satisfaction research has been one of the main differentials for the survival of any
organization. Because more and more customers are looking for a good service, even
if it is for solving a problem or buying a product or service, but the good service of the
staff, is enough for a good impression of the client before the organization. This study
will build on the importance of quality and excellence in customer service for
organizations, this will help them stay active in the competitive market. The
importance of a good relationship between client and company brings customer
loyalty, indications among other positive results. It will also be studied the importance
of the employee within the company, because it will be this employee who will bring
the quality in the service, thus carrying the name of the company. Finally, it will be
approached improvements that if implanted in the service can bring benefits both for
the companies as for the clients.

Keywords: Leadership. Satisfaction. Manager People management. Organization.
Commercial. Workplace. Productivity
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1. INTRODUCAO

O tema que sera apresentado neste trabalho refere-se ao atendimento e satisfa-
cao dos clientes que vem crescendo ainda mais no mundo dos negdcios e levantando
muitas questdes para as empresas, especialmente empresas do setor de servicos,
sabendo que para obter uma fidelizagdo do cliente é preciso uma diferenciacéo entre
0s concorrentes, oferecendo um atendimento a altura do que o cliente espera.

Esse quesito sera estudado no setor bancario, pois existem alguns concorrentes
gue possuem o mesmo tipo de produto e servi¢o, porém o que cada organiza¢ao busca
€ a melhoria em seu atendimento como diferencial, por este motivo esse assunto tem
grande importancia na deciséo dos clientes na contrata¢ao do servigo.

Sera analisado também a percepc¢ao dos colaboradores referente ao tal tema
proposto, identificando se eles conhecem e praticam as politicas e diretrizes estipu-
ladas pela empresa.

Para que haja este bom entendimento entre os colaboradores, os bancos tém
atrelado este assunto com remuneracgao, deixando claro para o seu colaborador, que
se houver uma boa avaliacao de seus clientes perante ao atendimento prestado, quem
sai ganhando ndo é somente a empresa ou o cliente, e sim ele mesmo.

Porem ainda existe uma certa resisténcia em falar sobre este assunto, e sera
neste ponto que o trabalho sera desenvolvido.

O estudo foi estruturado em forma de monografia. A primeira parte apresenta
um breve histérico ao que se refere ao atendimento de cliente, seguido dos desafios
e caracteristicas do ramo de servi¢cos, além do tema sobre satisfacdo do cliente
contendo as definicbes e seus objetivos, traz também a cultura organizacional e as
resisténcias dentro dela.

Posteriormente a contextualizacao teorica, € apresentado um estudo realizado
em uma instituicdo financeira privada na cidade de Curitiba. A finalidade € medir o grau
de conhecimento e a percepc¢ao dos funcionarios ao que se refere a nota de satisfacao
dos clientes perante as diretrizes e métricas utilizadas pela instituigéo.

A seguir, os dados obtidos sdo analisados e comparados através da pesquisa
gualitativa e observacgao de alguns instrumentos disponibilizados pela empresa, acom-
panhados das devidas consideracdes finais que estabelecem as principais sinteses
relativas ao estudo.
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1.1 PROBLEMA
Quais sado percepcbes dos colaboradores sobre as politicas e processos de
avaliacdo de satisfacdo, em relacdo ao atendimento realizado junto aos clientes, de

uma agéncia bancaria na regido do xaxim em curitiba?

1.1 OBJETIVOS
1.1.1 OBJETIVO GERAL

Analisar as percepcdes de bancarios sobre as politicas e processos de avaliacdo

da qualidade de atendimento numa agéncia bancéaria do municipio de Curitiba-PR.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Caracterizar as politicas e praticas da avaliacdo de qualidade no atendimento

do banco investigado;

- Caracterizar as concepcoes de satisfacdo e diretrizes para o processo de

atendimento;

- Analisar as percepc¢des dos colaboradores sobre as politicas e processos de
avaliacdo relativos a préticas de atendimento.
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1.2 JUSTIFICATIVA

O presente estudo esta em identificar a percepgéo dos colaboradores referente
as politicas e diretrizes, além das métricas utilizadas pelo banco ao que se refere a
satisfacdo dos clientes. Pois, com isso iremos identificar qual o real entendimento por
parte dos mesmos sabendo que a exceléncia em atendimento é um diferencial competi-
tivo, 0 que vai fazer com que a organizacao se diferencie entre as demais, conseguindo
entao atrair e fidelizar mais clientes ja que a sua remuneracgao e encarreiramento estao
atrelados a essa nota de satisfacéo.

Ressalta que a efetiva contribuicdo e aprofundamento em torno das préti-
cas de avaliacdo existentes na organizacdo, bem como, de um momento privilegiado
de analise das praticas e alcances na organizacdo existente. Em termos de forma-
cao profissional, o estudo também ¢é significativo, na medida em que proporciona o
desenvolvimento de processos e atividades que auxiliam no planejamento e execu-
cdo de medidas mais robustas no que tange a construcdo de outros métodos, bem
como, processos de acompanhamento de avaliacdo de atendimento e satisfacdo no

atendimento.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sera apresentado o referencial teérico usado para embasar este
trabalho, onde sera demonstrado alguns aspectos de servicos prestados, pesquisa de

satisfacdo de clientes no mercado financeiro bancéario.

No mercado bancério existe grande concorréncia, e seré este assunto abordado,
pois ja que existe esta concorréncia, o bom atendimento deste banco privado podera
trazer 6timos resultados de satisfacédo, fazendo com que seus colaboradores entendam
esta importancia, deixando assim este banco privado permanecer na lideranca no
guesito qualidade em atendimento, podendo assim aumentar sua participagdo no

mercado financeiro.

1.3 ATENDIMENTO AO CLIENTE

A qualidade no atendimento é um dos principais pontos para manter ou aumentar
a produtividade e competitividade da empresa no mercado, esta realidade é apontada

como positiva em todos 0s niveis organizacionais.

Segundo Gianesi e Corréa (1994), nas organizacdes prestadoras de servicos, a
mao-de-obra é o recurso determinante da eficiéncia da organizacdo. Pois é comessa
forca de trabalho que é criado a primeira impressao buscando assim um vinculo com o

cliente, mostrando assim a qualidade dos servi¢os oferecidos e no atendimento.

A importancia do setor de servicos torna-se cada vez mais evidente, dado que
as operacdes de servigcos estao presentes nos fatores que aumentam o valor percebido
pelo cliente, ou seja, 0s servigos associados as caracteristicas do pessoal de contato
com o cliente e alguns itens da comunicacado, principalmente no que se refere as

instalacdes as quais o cliente tem acesso (GIANESI; CORREA, 1994).

Para tais autores, produtos sdo coisas tangiveis, enquanto servicos sao as
experiéncias vivenciadas pelo cliente. O servigo por ser algo intangivel torna dificil
para os gestores, colaboradores e mesmo para os clientes, mensurar o resultado e a

gualidade do servico.

O processo de padronizacgéo torna-se complexo no que se refere a servigos, pois a
dificuldade de avaliar os resultados e impossibilidade de avaliacdo do servigo antes

mesmo da realizacdo de uma compra. Os clientes percebem mais riscos ha compra de
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servicos do que produtos, baseando-se fortemente em referéncias de terceiros, no que

leem e escutam além da reputacdo da empresa prestadora do servico.

Segundo Kotler (1999), um bom atendimento € um desejo de todos, mas
osclientes o determinam de diferentes formas. Todo atendimento pode se dividir em varios
atributos: velocidade, cordialidade, conhecimento, solucéo de problemas e assim por
diante. Cada pessoa atribui diferentes pesos a esses atributos de atendimento em

distintos momentos e contextos.

Apenas falar que oferece um atendimento diferenciado ndo é o suficiente. O
vendedor deve possuir empatia e atencdo com a finalidade de satisfazer as neces-
sidades do cliente, na oferta de seus produtos e servicos, seja ele no atendimento
interno efetuado das mais diversas maneiras por seus funcionarios através dos meios
eletrbnicos, telemarketing, internet, aplicativos, além do proprio atendimento dentro das
agéncias.

Ao realizar o atendimento, o vinculo humano deve ser priorizado, ou seja,
primeiro o cliente, depois o lado comercial, lembrar sempre que cada cliente é Unico,
gue ndo ha dois iguais e que de cada um depende a permanéncia e do crescimento da
empresa no mercado.

1.4 DESAFIOS CARACTERISTICOS DOS SERVICOS

Kotler (1998). Ressalta questdes pertinentes sobre as dificuldades para comer-
cializar os servicos. O autor argumenta as problematicas encontradas em comercializar
0S Servicos:

- como diferenciar e ganhar vantagem competitiva?
- como determinar a qualidade e sua avaliagéo?

- como medir a produtividade dos servigos?

- como conseguir a lealdade dos clientes?

- como dar mais tangibilidade aos servicos?

A tarefa do profissional de marketing de servicos € desafiadora e dificil. Para
Kotler (1998), é necessaria muita criatividade no desenvolvimento de:

Oferta inovadora: o pacote comum dos servigos, entregue por todos, € possivel
diferenciar com servicos extras oferecidos, de uma maneira pioneira e continua, para
dificultar a imitacao;

Entrega diferente: o treinamento de pessoal, o uso da arquitetura e decoracao
corporativas, o emprego de equipamentos mais produtivos sdo algumas opcdes de
entrega diferenciada dos servicos;
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Imagem: a marca empresarial, a logomarca e os simbolos criativos sdo manei-
ras de projetar uma vantagem competitiva diferenciada,

Para concluir Kotler (1998), enumera dez passos para a resolugdo de problemas
em Sservigcos empresariais:

1. agir depressa;

2. admitir erros sem ficar na defensiva;

. mostrar que vocé compreende o problema do ponto de vista docliente;
. hao discutir com os clientes;

. respeitar as opinides dos clientes;

. dar ao cliente o beneficio da davida;

. manter os clientes informados sobre o andamento;

. considerar a compensacao;

© 00 N o 0o b~ W

. esclarecer pontos necessarios para resolver o problema,;

10. trabalhar para reconquistar a confianga,;

1.5 SATISFACAO DO CLIENTE

Para que uma empresa tenha um bom resultado, um dos fatores que determinam
e tem grande importancia é a satisfacdo do cliente.

Segundo Godri (1994, p. 36) “Propaganda é apenas 1% do processo de
Marketing, o contato do dia-a-dia € o que realmente importa”. Dessa forma, os clientes
devem ser identificados, compreendidos e trabalhados, buscando a satisfacédo e a
fidelizagdo como instrumentos de fortalecimento no mercado.

Por este motivo o bom atendimento tem toda importancia, com ele trara o
marketing boca a boca, fazendo com que aquele cliente bem atendimento faca a
propaganda gratuita.

De acordo com Zulke apud Rangel (1994) “As pessoas contam suas experiéncias
ruins para dez outras; As experiéncias positivas sdo contadas para apenas cinco.” Ai se
mostra a grande importancia de um bom atendimento, pois avalia¢cdes negativas serao
propagadas muito mais do que as boas.

A satisfagao e exceléncia em um atendimento deve ser um processo consecutivo,
colaboradores sempre se especializando no servico prestado, pois sempre tera novos
clientes ou até clientes antigos com novas ou antigas duvidas.

Para que uma empresa tenha um bom resultado, um dos pontos chave para isso
e que determinam grande importancia € a satisfacéo do cliente. Pois 0 objetivo principal
de qualquer organizacao € a satisfacédo de seus clientes sem ela a organizacao nao
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tem propdsito, alias, nem existira por muito tempo.

Uma empresa se mantém competitiva quando valoriza seus clientes, pois é
necessario um suporte especializado ao que se refere aos produtos e servi¢cos que
eles utilizam, envolvendo assisténcia técnica e servigos associados a pds-venda. No
entanto, a qualidade se da quando o cliente sente seguranca no que esta usando, iSso
ird evitar que os clientes pensem na concorréncia, tornando-se também um diferencial
da empresa.

Segundo Detzel e Desatnick (1995) os cinco segredos para a superioridade em
servicos, estdo fundamentadas em cinco acdes quais sejam:

1. Criar um foco no cliente em toda a organizacao;
2. Estabelecer padrbes de desempenho em servicos baseados nos funcionarios;

3. Medir o desempenho em servigcos em relacao a marcos de referéncia (bench-
marcks) superiores;

4. Reconhecer e recompensar comportamentos exemplares em servigos;
5. Manter o entusiasmo, consisténcia e previsibilidade para o cliente.

Estas acdes tém grande relevancia para o desenvolvimento da empresa, conse-
guentemente o bom atendimento entra nestes fatores. O cuidado com a entrega de
um bom servi¢o, em busca de tecnologia e qualidade, mostra uma preocupag¢ao com o
usuério final ou seja o cliente.

1.6 CULTURA ORGANIZACIONAL

O estudo da cultura organizacional pode ser considerado uma ajuda para iden-
tificar problemas mais sérios a respeito dos modelos que permitem compreender e
trabalhar as organizacgoes. Pois as dificuldades existentes acabam atrasando o trabalho
dos pesquisadores ao tentar captar a esséncia de certos fenémenos organizacionais ou
os obstaculos enfrentados por administradores ou consultores para implantar processos
de mudangas, por este motivo a grande importancia deste estudo, que podera trazer
mais eficacia no resultado do trabalho.

Apresentamos 0 conceito proposto por Chiavenato (1999), que define cultura
organizacional como:

o conjunto de habitos e crencas estabelecidos através de normas, valores,
atitudes expectativas compartilhados por todos os membros da organizacao.
Ela refere-se ao sistema de significados compartilhado por todos os membros
e que distingue uma organizacdo das demais. Constitui 0 modo institucio-
nalizado de pensar e agir que existe em uma organizagdo. A esséncia da
cultura de uma empresa é expressa de maneira como ela faz seus negdcios,
a maneira como ela trata seus clientes e funcionarios, o grau de autonomia
ou liberdade que existe em suas unidades ou escritdrios e o grau de lealdade
expresso por seus funcionarios com relacdo a empresa. A cultura organizacio-



16

nal representa as percepcdes dos dirigentes e funcionarios da organizacao e
reflete a mentalidade que predomina na organizagao.

Foi identificado que a cultura organizacional ajuda tanto a organizagao quanto
0 proprio funcionario. Esse referencial da cultura organizacional pode trazer pontos
negativos quanto pontos positivos para o processo dentro de uma organizacéo. Sendo
eles os pontos positivos, os valores que poderdo ser compartilhados pela maioria de
seus funcionarios, influenciando comportamento e expectativas, ja na parte negativa
sera quando colocado todo este estudo e 0 mesmo executado ao contrario, afetando
assim a organizacao. Por este motivo a importancia de tudo o que vem sendo mostrado,
uma simbologia cultural que ajuda a construir uma organizagéo, focando em todos 0s
lados, tanto empresa, funcionario e chegando ao cliente.

Essa simbologia cultural revela a identidade da organizacao, que

€ construida ao longo do tempo e passa a impregnar todas as praticas, cons-
tituindo um complexo de representacdes mentais e um sistema coerente de
significados que une todos os membros em torno dos mesmaos objetivos e dos
mesmos modos de agir. Ela serve de elo entre o presente e passado e
contribui para a permanéncia e a coesao da organizacdo.(CHIAVENATO, 1999,
p.139).

Esta citacdo nos faz compreender que a cultura € aprendida, transmitida e
partilhada entre os membros da organizacao.

Os objetivos de uma empresa esta relacionado a proposta de missao, e € a
cultura que define essa missédo e provoca 0 nascimento e o estabelecimento dos
objetivos do negdcio. Para que todo este processo seja bem executado a cultura precisa
estar alinhada juntamente com outros aspectos das decisdes e acdes da empresa
como planejamento, organizacgéo, direcédo e controle. Na verdade,

a cultura é a maneira como cada organizagéo aprendeu a lidar com seu ambi-
ente e com 0s seus parceiros. E uma complexa mistura de pressuposicdes,
crengas, comportamentos, historias, mitos, metaforas e outras ideias que, to-
madas juntas, representam a maneira particular de uma organizacéo funcionar
e trabalhar. (CHIAVENATO, 1999, p.140).

1.6.1 Resisténcia a mudanca

A resisténcia a mudanca esta presente até mesmo em empresas que estdo
dispostas a mudar. Essa resisténcia nao € ocasionada por acaso, simplesmente porque
as pessoas ndo querem mudar.

As pessoas resistem a mudanga quando consideram que suas consequéncias
sdo negativas. Embora as pessoas sejam diferentes em termos de sua dis-
posicdo em antever consequéncias negativas, e mesmo quando suas razdes
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parecam légicas ou até equivocadas a quem esta de fora, as pessoas nao
resistem automaticamente as mudancgas. As pessoas resistem as mudancas
por alguma razéo e a tarefa do gerente é tentar identificar essas razdes e,
guando possivel, planejar a mudanca de modo a reduzir ou eliminar os efeitos
negativos e corrigir as percepcdes errbneas (COHEN & FINK, 2003, p.350).

A resisténcia é considerada um dos fatores mais complicados para se imple-
mentar a mudanca. Na maior parte das vezes a uma resisténcia pelas pessoas no que
se refere a mudancas pois para elas creem que pode lhe trazer prejuizos, nas mais
diversas questbes como remuneracdo, sobre carga de trabalho ou ate demissoes,
afetando assim seu psicoldgico. Se isso nao fosse verdade, provavelmente ndo haveria
resisténcia.

Kotter e Schlesinger (CHIAVENATO, 2005, p. 442) indicam seis estratégias para
contornar a resisténcia a mudanca e a participacdo e envolvimento:

Antes que a mudanca aconteca, as pessoas pre- cisam estar inseridas no
processo. Facilitacdo e apoio: A resisténcia potencial pode ser contornada,
concedendo facilitacdo e apoio no sentido de ajudar as pessoas a se ajustarem a
mudanca. Negociacéo e acordo: Outra maneira de lidar com a resisténcia € oferecer
algo de valor em troca da mudanca. Manipulagédo e cooptacéo: Em muitas situacoes,
pode-se lancar méo de tentativas secretas para influenciar as pessoas. Coercao:
Finalmente, a resisténcia pode ser tratada de forma coercitiva por meio da ameaca
explicita ou implicita (como perda do cargo ou da promocao), demissdo ou
transferéncia de pessoas.

1.6.2 Formas de resisténcia

As mudancgas podem trazer diversos sentimentos como, medo, incerteza, receio,
perda de poder e isso mexe muito com as pessoas e todos esses fatores acabam
gerando uma resisténcia, por ter que sair de sua zona de confoto, o que se néo for
identificado a tempo, e nao tiver um tratamento adequado por parte da equipe
responsavel pelas mudancas, este pode vir a ndo conseguir éxito. Assim, cabe ao lider
do projeto, manter atencéo a todos os passos na execuc¢éo do projeto, para que caso
haja posturas de resisténcia, sejam identificadas e tratadas a tempo. Diversas formas
de resisténcia podem ser observadas durante a execucao de um projeto, como Santos
e Oliveira (2016, p. 13)explica:

* Resisténcia Ativa: na resisténcia ativa, o participante provoca erros ou
danos deliberadamente, configurando sabotagem do processo. Essa
forma é a de mais facil identificagdo, pois a resisténcia é expressa, clara e
direta. No entanto, sua geréncia € muito dificil, ja que o individuo esta
determinado, sua opinido esta formada contra a ideia da acdo proposta.



*  Retraimento pessoal: No retraimento pessoal, a resisténcia néo é tao
clara, pois o retraimento configura uma forma de acdo em que o
participante diminui seu ritmo de trabalho. A baixa produtividade, que visa
atrasar e prejudicar o projeto podera ser confundida com inabilidade ou
dificuldade de aprendizado. A geréncia, nesse caso, precisa estar atenta
na analise do comportamento para a identificagdo dessa resisténcia.

* Resisténcia Passiva: O Individuo que apresenta esse tipo de
resisténcia segue, em geral, as normas e os procedimentos, mas exprime
constante protesto e dificulta a aprendizagem, inconscientemente. N&o
colabora com o processo, apesar de ndo sabota-lo diretamente.

* Indiferencga: Similar & resisténcia passiva, na indiferenca, o individuo
tem reacgdo apética e perda de interesse pelo trabalho. Faz somente o que
Ihe é ordenado, mas sem protestar.

* Resisténcia Passiva: Caracteriza-se pela aceitagdo. E um tipo de
reacao de colaboracao mediante pressao. O individuo ou grupo resignado
somente produz sobre supervisdo e controle. Isso denota que a mudanga
nao foi implementada com sucesso e podera haver retrocesso ou desuso.

*  Cooperacao voluntéria: Essa é a reacdo esperada pelo gestor que
implementa uma ideia ou acdo. Nesse estagio, a colaboracdo é
entusiastica e o apoio é incondi- cional. Ocorre quando o individuo ou o
grupo acredita e confia na acdo. (SANTOS, OLIVEIRA, 2016, p.13)
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Uma boa maneira de se trabalhar a resisténcia, € a de um planejamento cui-
dadoso em relacdo a implementa-la de forma eficiente, dessa maneira os envolvidos
sentem-se mais seguros. Outro ponto de relevante importancia € a comunicacgao, pois é
imprescindivel, explicar com clareza e riqueza de detalhes para facilitar o entendimento.
A falta de conhecimento pode levar as pessoas a tirarem suas proprias conclusées,

podendo elas ser distorcidas dos objetivos de tais mudancas.

1.6.3 Resisténcia & mudanca no a&mbito da cultura organizacional

A forma de se comunicar foi um ponto encontrado para tornar a resisténcia a

mudanca, ser um assunto um pouco mais facil de lidar. Porém ainda existem gestores
gue encontram dificuldades em tratar do assunto perante seus colaboradores, essa

dificuldade faz com que tenham que alterar caracteristicas da cultura organizacional,
tornando um desafio maior tanto para o gestor quanto para a organizacao que de

alguma for acaba sofrendo alguns efeitos.

Segundo Schein (apud SALVADOR et al 2008) defende a imposicéo de valores

através da liderancga sobre os grupos e que
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a partir da receptividade desses valores, 0 gerenciamento se torna mais acessivel e
definira geracdes posteriores, ou seja, € possivel superar esse processo de resisténcia
alinhando todos os membros da organizac&o ao seu objetivo.

ApoGs passar 0s hovos valores aos colaboradores, € preciso ter uma preocupacao
em acertar a realidade da organizacdo quanto a esta mudanga organizacional, com
isso ambos os lados estardo bem instruidos e trabalhando com a mesma forma de
pensamento, alinhados mesmo propadsito buscar a satisfacao do cliente.

Tal instituicéo preza por algumas diretrizes?® para um bom atendimento, séo
elas:

1 — Acolher o cliente cumprimentando, se identificando e se colocando a dispo-
sicao;
2 — Chamar o cliente pelo nome e demonstrar que ele é o foco da suaatencéo

no momento;

3 — Ouvir atentamente e fazer perguntas para identificar precisamente a neces-
sidade e a oportunidade de oferta;

4 — Checar o entendimento seu e do cliente;

5 — Buscar a solucéo para o cliente, de fato;

6 — Passar as informacdes corretas e completas para o cliente;

7 — Combinar um prazo com o cliente, caso ndo resolva o problema na hora,;
8 — Ofertar o produto ou servigo correto para o perfil e necessidade do cliente;

9 — Explicar de forma clara o que o cliente esta comprando e a solu¢éo apresen-
tada;

10 — Colocar-se a disposicdo do cliente no fechamento do atendimento.

E também diretrizes de comportamentos nao tolerados, séo elas:
1 — Ignorar o cliente;

2 — Desrespeitar o cliente: Atender de forma rispida ou impaciente, alterar o tom

1. Fonte: documento institucional, 2018
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de voz, discutir ou interromper o atendimento por motivos banais;

3 — Prejulgar ou mudar a forma do atendimento devido a qualquer caracteristica
do cliente;

4 — Desprezar o cliente quando néo se trata de uma venda;

5 — Transferir sem necessidade o problema do cliente para outra agencia, canal
ou colaborador;

6 — Colocar a culpa no banco ou sistema;
7 — Prometer o que ndo pode cumprir ou ndo cumprir aquilo que prometeu;—

Vender mal: Vendas ndo reconhecidas ou inadequadas para o perfil / neces- sidade do

cliente.

8 — Transformar o processo de venda em um pedido de favor ou ajuda para bater
a meta.

9 — Enganar o cliente ou omitir informacdes relevantes para sua tomada de
deciséo.

A principal mudanca na cultura da organizacao foi a implementacéo do sistema
de NPS (Net Promoter Score) sistema que mede qualidade de atendimento, uma
metodologia baseada em uma pergunta de simples associacao para classificar o grau
de satisfacéo e fidelidade dos clientes. Esta metodologia ja é usada pelas maiores

empresas globais.

O banco célcula as notas da pesquisa NPS baseada em Detratores, Neutros e
Promotores, com notas de 0 a 10.

Notas de 0 a 6 sdo considerados Detratores, clientes insatisfeitos e / ou frustra-
dos com o banco. Jamais o recomendariam a um amigo e sao capazes de prejudicar a

marca.

Notas 7 e 8 sdo considerados Neutros, clientes indiferentes e faceis de serem

convencidos por concorrentes. Recomenda o banco, mas com ressalvas.

Notas 9 e 10 sdo considerados Promotores, clientes fieis. Recomendam e

promovem o banco.

As notas dadas sdo analisadas da seguinte forma:

Entre -100 e -1: Percepcéo de baixa qualidade de atendimento, o que tem
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causado frustracdes e insatisfacao dos clientes, considerados como critico.

Entre 0 e 49: A percepcdo de bom atendimento é parcial, o que significa que
existem pontos a serem desenvolvidos a fim de alcancar a préxima escala, considerados

como aperfeicoamento.

Entre 50 e 74: Um atendimento de qualidade que proporciona memorias positi-

vas e clientes satisfeitos, considerados como de qualidade.

Acimade 75: A zona de exceléncia significa uma experiéncia nota 10. Os clientes

sdo fas do atendimento, considerados excelentes.

Tais notas serdo atribuidas nas uma avaliacdo individual metas mensais e
semestrais, atribuidas também no trilhas de carreira, que é dos colaboradores, que
além das questdes de produtividade, enumeram também a satisfacdo do cliente.

Avaliacao esta utilizada para remunerar e promover 0S mesmos
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA

O método escolhido para esta pesquisa € qualitativa descritiva sobre:mudanca
e cultura organizacional e a relacdo desses fatores com a resisténcia dos individuos; a
percepcdo dos funcionarios da instituicdo financeira, campo de aplicacdo dessa
pesquisa. A partir de entdo, foi possivel usar todo contetdo tedrico para interpretar e
explicar a realidade vivenciada na empresa, 0 que caracterizou este trabalho também

como explicativo.

Nesta pesquisa, os dados foram coletados através do questionario adaptado
baseados nos estudos de Barrionuevo (2007) que estabelece um rol de perguntas ao
gue se refere atendimento, anexo - questionario utilizado, além de entrevistas e analise
dos documentos internos do banco. As entrevistas foram realizadas com 10 membros

de em uma agencia bancaria localizada na regido oeste de Curitiba.

Com a obtencao dos dados, estes foram organizados, confrontados com a teoria
e comparados com as diretrizes e normas do banco, a fim de encontrar as diferencas
e convergéncias das estratégias adotadas para a aplicacao do projeto de exceléncia
em atendimento. Os dados dessa pesquisa foram tratados qualitativamente, foram
selecionadas cinco perguntas mais relevantes do questionario para realizar a andlise
de conteudo, ou seja, todo o levantamento teérico e documental serviu de base para

explicar as informagdes coletadas nas entrevistas.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

No que tange as melhorias no atendimento a partir da insercéo de praticas es-
truturadas de avaliacdo de atendimento, quando questionados sobre se o0 atendimento
da agéncia melhorou no ultimo ano, 50% dos entrevistados ndo possuem opiniao
sobre a questdo, jA 30% concordam plenamente e 20% concordam parcialmente.
Nesta ques- tdo em especifico a maioria ndo sabe opinar, pois a grande maioria esta
trabalhando na agéncia em questdo a menos de um ano.

Grafico 1 —Melhoria nas préticas de atendimento
01) Vocé considera que o Atendimento em sua Agéncia melhorou no

ultimo ano?

10 respostas

@ 0- Né&o tenho opinido sobre esta
questao

@® 1 - Discordo plenamente

¢ 2 - Discordo parcialmente

@ 3 - Néo discordo nem concordo
@ 4 - Concordo parcialmente

@ 5 - Concordo plenamente

Fonte: Autora, dados da pesquisa (2018)
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Quando questionados sobre o funcionamento da NPS (Net Promoter Score), se
os colaboradores conhecem o método, 50% dos entrevistados concordam parcialmente,
20% concordam plenamente, 20% discordam parcialmente e 10% n&o discordam, mas
também nao concordam. Isso demonstra que a instituicao financeira devera apresentar
0 método mais afundo, tirando diavidas que muitas vezes podem surgir no dia a dia do
colaborador, ou alguma situacéo, pois somente materiais para leitura rapida, podem
ainda deixar duavidas em um assunto muito importante que pode decidir a carreira do
mesmo. Fazer encontros que possam ser utilizados para uma aprendizagem mais
assertiva, demonstrando exemplos para que aquele colaborador consiga executar tal
método a favor da organizagao, cliente e ele préprio.

Grafico 2 —Entendimento quanto ao funcionamento da ferramenta

02) Os funciondrios conhecem e sabem como funciona a NPS?

10 respostas

@ 0 - N&o tenho opinido sobre esta
questao

@ 1 - Discordo plenamente
2 - Discordo parciaimente
@ 3 - Nao discordo nem concordo
@ 4 - Concordo parcialmente
@ 5 - Concordo plenamente

Fonte: Autora, dados da pesquisa (2018)



Sobre o acompanhamento do método NPS (Net Promoter Score), no que se
refere, se 0 mesmo tem trazido exceléncia no atendimento, 50% dos entrevistados
concordaram parcialmente, 30% nao discordaram nem concordaram e 20% concor-
daram plenamente, isso demonstra que grande parte dos colaboradores néo estdo 100%
inteirados ao assunto e acompanhando a evolugdo do método, significando a nao
aderéncia ou até ao nao entendimento do assunto, dificultando ainda mais os resultados
gue a organizacao espera, os resultados de sua agéncia e até sua carreira, pois este

método esta atrelado ao quesito encarreiramento.

Grafico 3 —~Acompanhamento e alteragdes ocorridas nos processos com vistas a alcancar a
exceléncia no atendimento

03) Os funcionarios tém acompanhado as alteragdes ocorridas nos
processos de trabalho com vistas a alcangar a Exceléncia no
Atendimento?

10 respostas

@ 0 - Nao tenho opinido sobre esta
questao

@ 1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

@ 3 - N&o discordo nem concordo
@ 4 - Concordo parcialmente

@ 5 - Concordo plenamente

Fonte: Autora, dados da pesquisa (2018)



Quando questionados se o treinamento recebido pelo banco sobre exceléncia
no atendimento é suficiente, € percebido uma grande disperséo entre os colaboradores,
sendo 40% concordam parcialmente, 30% nao discordam nem concordam, 20% dis-
cordam parcialmente e 10% dos colaboradores discordam plenamente, demonstrando
gue existe insatisfacdo quanto ao treinamento dado pela instituicdo. Para sanar esta
falta de aderéncia ao método, 0 mais adequado para organizagdo fazer é disponibilizar
materiais mais completos, que possam esclarecer davidas, incentivando ainda mais
seu colaborador a atender com exceléncia, pensando em sua carreira e crescimento
da empresa, 0 que seria valido cursos presenciais, ondem todos possam se reunir e
tirar dividas que acontecem no dia a dia.

Grafico 4 —Sobre se o treinamento oferecido ao colaborador para entendimento do método é
suficiente

05) Os funciondrios recebem treinamento suficiente sobre o que é
realmente atender com exceléncia?

10 respostas

@ 0 - Nao tenho opinido sobre esta
questdo

@ 1 - Discordo plenamente
2 - Discordo parciaimente
@ 3 - Nao discordo nem concordo
@ 4 - Concordo parcialmente
@ 5 - Concordo plenamente

Fonte: Autora, dados da pesquisa (2018)



Quando questionados sobre se o atendimento prestado pelos colaboradores de
sua agéncia satisfaz os clientes, a grande maioria respondeu que concorda parcial-
mente, foram 80% dos colaboradores entrevistados e 20% responderam que concorda
plenamente, isso demonstra que a maioria dos funcionarios mesmo néo interagindo
tanto com o assunto NPS (Net Promoter Score), prezam o bom atendimento ao seu
cliente. O bom entendimento ao método trara mais seguranca ao colaborador em res-
ponder este tipo de pergunta, tendo em vista que nas demais perguntas apresentadas,
grande maioria demonstra o ndo conhecimento do assunto, dificultando ainda mais o
processo para a organizacdo, por este motivo a prépria organizacdo tera que tomar
medidas para o incentivo do estudo da NPS (Net Promoter Score), fornecendo materiais e
encontros que sejam mais assertivos neste assunto que a organizagao tanto preza, que
€ a exceléncia no atendimento.

Gréfico 5 — Satisfacdo dos cliente

12) Vocé considera que o Atendimento da sua Agéncia satisfaz os
clientes?

10 respostas

@ 0 - N&o tenho opinido sobre esta
questdo

® ' - Discordo plenamente
2 - Discordo parcialmente
@ 3 - N&o discordo nem concordo
@ 4 - Concordo parciaimente
@ 5 - Concordo plenamente

Fonte: Autora, dados da pesquisa (2018)
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5. CONSIDERACOES FINAIS

No setor bancério existe varias instituicdes que oferecem o mesmo tipo de
produto e servi¢co, o que podera diferenciar uma instituicdo da outra é o atendimento
prestados por seus colaboradores. A questao de exceléncia em atendimento esta em
alta em todas as frentes, tendo em vista que a concorréncia em todos os ramos de
atividades € muito grande.

Instituicdes financeiras vem cada vez mais cuidando de seus clientes, este
cuidado envolve a capacitacdo de seus funcionarios e a quebra de alguns paradigmas
da empresa onde antes era visado apenas o lucro e a venda, para garantir que a
experiéncia com o banco nao seja apenas de um intermediador financeiro e sim de um
local no qual sabe que dispbde de pessoas bem preparadas para que se consiga sanar
suas duvidas no que se refere a conta.

Por este motivo este estudo demonstra a importancia do atendimento para o
colaborador, o entendimento deste conceito que muitas vezes € questionado pelo
préprio funcionario e questionado pelos seus lideres do porque as notas de satisfacao
de nossos clientes ndo estédo sendo altas.

A pesquisa mostra que os funcionarios sabem da importancia da pesquisa de
satisfacdo e de alguma forma acompanham o resultado de sua agéncia, porém o que
deixa o descontentamento em alguns, € justamente depender da nota do cliente, como
exemplo cliente que esta atritado com o banco pela néo liberagdo de um credito, ou
depender também de uma equipe para que consiga obter uma boa nota na tal pesquisa,
pois sem esta excelente nota ira afetar seus resultados, no que se refere as metas e
possiveis promocoes.

Para uma maior efetividade de aumento das notas, 0s gestores terdo que estar
ainda mais atentos aos atendimentos de seus funcionarios, auxiliando de alguma forma
aqueles clientes atritados, e para os colaboradores ter a consciéncia desta exceléncia
em atendimento e realmente pedir o feedback para seu cliente, fazendo com que seu
cliente também sinta a importancia desta avaliacdo. Uma acdo em conjunto podera
trazer 6timos resultados tanto para instituicdo quanto para o colaborador, comecando
pelainstituicdo oferecendo treinamentos adequados quanto ao entendimento do método
utilizado, fazendo com que o colaborador tenha 100% do entendimento, e passando
por alguma das adversidades do dia a dia saiba utilizar a NPS a seu favor.
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APENDICE A - QUESTIONARIO NPS

Esta pesquisa é base de uma monografia final do curso de Especializacédo
em Gestdo Empresarial da Universidade Tecnologia Federal do Parana. O objetivo é
analisar os resultados da implementacéo da NPS. Considero importante ressaltar que
nao existe conceito de resposta correta ou nao, sendo que as respostas devem ser
baseadas na realidade da sua Agéncia, na sua percepc¢ao. Nao precisa se identificar,
sendo que o foco ndo é saber quem respondeu, mas como esta a agéncia em relacéo
ao Programa de Exceléncia no Atendimento. Responder esse pequeno questionario
nao vai tomar muito do seu tempo. Vale lembrar que a resposta da sua agéncia é muito
importante para o sucesso deste trabalho.

01) Vocé considera que o Atendimento em sua Agéncia melhorou no ultimo
ano?

0 - Nao tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nao discordo nem concordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente

02) Os funcionarios conhecem e sabem como funciona a NPS?
0 - N&o tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nao discordo nem concordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente

03) Os funcionarios tém acompanhado as alteracdes ocorridas nos processos
de trabalho com vistas a alcancar a Exceléncia no Atendimento?

0 - Nao tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nao discordo nem concordo
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4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente

04) As informacdes divulgadas pelos canais do Banco com vistas as mudancas
dos processos de atendimento, como as notas obtidas pela venda dos produtos, ou a
nota dada pelo atendimento da NPS séo claras?

0 - N&o tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nao discordo nem concordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente

05) Os funcionarios recebem treinamento suficiente sobre o que é realmente
atender com exceléncia?

0 - Nao tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

3 - N&o discordo nem concordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente

06) Baseados na dimensdo de Infra-estrutura do Projeto de Exceléncia de
atendimento as instalacdes da agéncia sao suficientes para prestar um atendimento de
gualidade?

0 - Nao tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

3 - N&o discordo nem concordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente

07) Os clientes perceberam alteragdes no Atendimento da Agéncia desde a
implementagéo da NPS?

0 - Nao tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente
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3 - Nao discordo nem concordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente

08) As denuncias dos clientes da sua Agéncia registradas nos Canais de Ouvi-
doria, BACEN ou PROCOM diminuiram desde a Implantacdo da NPS?

0 - Nao tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nao discordo nem concordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente

9) Considerando a existéncia de reclamacdes no SAC, BACEN ou PROCON
motivos procedentes estéo relacionados com deficiéncias no atendimento pessoal?

0 - Nao tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nao discordo nem concordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente

10) Considerando a existéncia de reclamac¢des no SAC, BACEN ou PROCOM
motivos procedentes estdo relacionados com deficiéncias na Infra-estrutura de Atendi-
mento?

0 - Nao tenho opinido sobre esta questao
1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente

3 - N&o discordo nem concordo

4 - Concordo parcialmente
5 - Concordo plenamente

11) Vocé considera que o Atendimento da sua Agéncia satisfaz os clientes?

0 - N&o tenho opinido sobre esta questao 1 - Discordo plenamente

2 - Discordo parcialmente



3 - Nao discordo nem concordo
4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo plenamente
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ANEXO A - QUESTIONARIO UTILIZADO

Esla pesguisa @ base de uma monogralia final do curse de Especializagdo em
Gesldo de Negocies Financeiros da Universidade Federal do Rio Grande co Sul. O
objelvo ¢ analisar os resullados da implementagao do Programa de Alendimento de
Exceléncia do Banco do Brasil nas agéncias do Parand. Considero importante
ressaltar que ndo exste conceito de resposta corela ou ndo, sende que as
resposias devem ser baseadas na realidade da sua Agéncia, na sua percepgéo. Niao
precisa se identficar, sendo gue ¢ foco nao ¢ saber quem respondeuy, mas como
esla a agdncia em relagdo ao Pregrama de Exceléncia no Atlendimento. Responder
esse pequeno questionario ndc val lomar muito do seu lempo. Vale lembrar que a

resposia da sua agéncia é muilo mporlante para 0 sucesso desle trabalho.

OBRIGADA PELA SUA COLABORAGAOQ!

Alenciosamente,
ROSELI MARIA COLOMBO BARRIONUEVO

Contatos: roselibarrionuevo@bb.com.br oJ roselibb@ ilc.com. br

(43) 3324-2353 res. (43) 3377-2000

lacuna ao lado de cada quoslio.

trab  (43) 9998-9359

As questdes abaixo devern ser respondidas de acordo com a sua posigaoc em
relagao ao questionamenle de acorde com a escala a seguir, marcando um X na
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1) Vocé considera gque o Alendimento em sua Agénca
melhorou no ullimo ano?

2) Os funciondrios conhecem © Programa de Alendimento
de Exceléncia implantado pelo BB em 20067

3) Os funciondros Wm acompanhado as aReragdes
ocorridas nos processos de trabalho com vislas a aicangar a

Excelénca no Alendimento?




04) As informagoes divulgadas pelos canas do Banco com
vstas as mudangas dos processos de atendimento sdo
caras?

05) Os funciondrios recebem treinamento suliciente sobre o
Cédigo ce defesa do Consumidor Bancario-Resolugdo 2878
c¢o BACEN?

05) Baseados na dimensdo de Infra-esirutura do Projeto
Exceléncia as inslalagbes da agéncia sdo sulicientes para
prastar um atendimenle de qualidade?

07) Os clentes perceberam alleragdes no Atendimenlo da
Agéncia desde a implementagdo co Programa Exceléncla?

08) As roclamagdes cos clienles ca sua Agédncia
registradas nos canais de Ouvideria do Banco (BB-
Responde) diminuiram desde a implantagdo do Pregrama
Exceldnca?

03) As denuncias dos chentes da sua Agéncia regslradas
nos Canais de Ouvidoria ¢o BACEN dimmnuiram desde a
implantagdo de Programa Exceléncia?

10} Consderanco a existéncia de Denuncia ao BACEN os
molivos procedentes esldo relacionados com defciéncias
rno atendmenlo pessoal?

11) Consderando a existéncia de Denuncia ao BACEN os
molivos procedenles esldo relacionados com deficiéncias
na Infra-estrulura de Atencimento?

12) Vocé considera que o Alendimento d¢a sua Agéncia
savtsfaz os clientes?

Questae 11: Criticas e sugesldes acerca do Programa de Exceldncia no Alendimento

Implantado pelo Banco do Brasil em Abril de 2006.
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