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RESUMO

O presente trabalho aborda o atendimento aos clientes em uma instituicao
financeira. Tem como objetivo conceituar o atendimento ao cliente na visdo da
gualidade, identificar e analisar os fatores que determinam a qualidade do
atendimento ao cliente, além de avaliar o clima organizacional e a motivacdo dos
funcionarios, como fatores internos determinantes da qualidade no atendimento. O
trabalho foi realizado por meio de pesquisas bibliografica em livros de autores da area
de gestdo empresarial, especialmente os autores “Batenson, Chiavenato, Hoffman,
Las Casas”, que investigaram o tema do atendimento ao cliente em suas pesquisas
académicas. Além do estudo tedrico também foi realizado um relato de caso em uma
instituicdo financeira situada em Paracatu-MG, no qual objetivou-se analisar o setor
de atendimento. Verificou-se por meio do estudo que o atendimento é uma questao
central no desenvolvimento das instituicoes financeiras e influencia toda a dinamica
do negécio, posto que se trata de um setor que € a “vitrine” da empresa aos clientes,
para as midias e parceiros do negdécio. A pergunta de pesquisa foi respondida, os
objetivos foram alcancados e as hipéteses foram confirmadas.

Palavras-chave: Atendimento. Instituicdo Financeira. Fidelizacdo. Cliente.



ABSTRACT

This study deals with customer service in a financial institution. Its objective
is to conceptualize customer service from a quality standpoint, to identify and analyze
the factors that determine the quality of customer service, as well as to assess the
organizational climate and employee motivation as internal factors that determine the
quality of service. The work was carried out through bibliographical research in books
of authors from the business management area, especially the authors “Batenson,
Chiavenato, Hoffman, Las Casas”, who investigated the theme of customer service in
their academic research. In addition to the theoretical study, a case report was also
conducted in a financial institution located in Paracatu-MG, which aimed to analyze the
service sector. It was found through the study that customer service is a central issue
in the development of financial institutions and influences the entire business
dynamics, since it is a sector that is the "showcase" of the company to customers,
media and partners. of business. The research question was answered, the objectives
were achieved and the hypotheses were confirmed.

Keyword: Customer Service. Financial Institution. Customer Loyalty.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho tem como objetivo analisar a importancia do atendimento ao
cliente nas organizagdes, nas quais a qualidade no atendimento é de grande
importancia para a fidelizag&o do cliente com a organiza¢ao dentre outros aspectos.
Uma empresa que consegue manter relacdo de confianga com seus clientes agrega
comprometimento, parceria, investimento e ganho mutuo (DIAS, 2003; KOTLER,
2006; MACHADO,2010). Dessa maneira, o crescimento da empresa e do cliente fiel
a corporacao acontecem, simultaneamente, através de parcerias de trabalho e de
investimentos, diferenciando a empresa em relacdo as demais.

Na atualidade, nota-se que os clientes procuram organizacbes que
possuem um atendimento diferenciado, de forma que suas necessidades sejam
atendidas e as suas preferéncias de produto e pacotes de servicos sejam levadas
em considerac&o no processo de atendimento. Dessa maneira, as empresas buscam
manter o foco no cliente e procuram fazer com que esse cliente se sinta especial,
buscando a fidelizacdo dos mesmos com a empresa. Um desafio no processo de
atendimento nas empresas € a falta de capacitacdo de funcionarios e a falta de
motivacdo no trabalho. Ambas caracteristicas transmitem uma imagem negativa da
empresa para o cliente, conquistar novos clientes, aumentar o volume de negocios
com os clientes atuais e perder menos clientes, sdo as unicas formas de poder
ampliar os negocios de uma organizacao (MARQUES, 2006).

Um bom relacionamento como cliente pode constituir uma vantagem
competitiva (LAS CASAS, 2008). Assim, quando o cliente € acolhido no atendimento
por um funcionario capacitado e motivado, consequentemente, ele tendera a manter
uma boa impresséo da empresa e podera divulga-la em seus circulos de amizade e
profissional, além de manter um vinculo com a empresa

Neste trabalho, tem por finalidade realizar uma pesquisa bibliogréfica e
documental cujos objetivos, sdo conceituar e analisar o atendimento ao cliente na
visdo da qualidade, identificar e analisar os fatores que determinam o atendimento
ao cliente, além de avaliar clima organizacional e motivacao dos funcionarios como
fator interno determinante da qualidade no atendimento, buscando demonstrar a
necessidade de um atendimento eficaz para o sucesso da empresa com os clientes.

Para essa demonstracéo, sera realizado no primeiro capitulo, um levantamento de
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procedimentos de atendimentos positivos a empresa, que serdo mantidos e
incentivados, além de procedimentos de atendimento negativos a imagem publica da

empresa, que deverédo ser evitados.

1.1 PROBLEMA

Qual a importancia da exceléncia no atendimento para alcancar satisfacao
do cliente?

1.2 HIPOTESES

a) para alcancar a garantia da qualidade da satisfacdo do cliente a
organizacao precisa ter pleno conhecimento dos seus clientes para
descobrir quais sdo as suas necessidades e expectativas, e assim,

atendé-los com exceléncia.

b) acredita-se que o mal atendimento afeta diretamente na organizacao,
pois o cliente insatisfeito com o atendimento prestado ndo voltara a
empresa e consequentemente nao indicara a empresa para outras

pessoas, e assim a organizacao perde clientes potenciais.

c) é possivel que a exceléncia em atendimento néo seja condi¢cdo Unica
para a satisfacdo do cliente, entretanto, o estudo de caso podera apontar
gue existe formas para a fidelizacédo do cliente.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVOS GERAIS

Identificar e analisar os fatores que influenciam no atendimento ao cliente

em uma instituicao financeira.
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1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) conceituar o atendimento ao cliente na viséo da qualidade.

b) identificar e analisar os fatores que determinam o atendimento ao
cliente.

c) avaliar clima organizacional e motivacdo dos funcionarios como fator

interno determinante da qualidade no atendimento.

1.4 JUSTIFICATIVA DO ESTUDO

O atendimento voltado para a satisfacéo do cliente € de extrema relevancia
para a sobrevivéncia de uma organizacdo. E visivel que a preocupacio das empresas
em manter um relacionamento duradouro com seus clientes tem aumentado
gradativamente. Essa realidade se deve ao fato de diversas empresas estarem
disputando o0 mesmo espaco, 0s mesmos clientes o que podemos chamar de
competitividade empresarial. Em uma sociedade atual em que os clientes estéao
informados e cada vez mais exigentes, as organizacfes precisam repensar as
abordagens e os meios utilizados para o relacionamento (KOTLER, 2000).

Entende-se entdo que a necessidade deixou de ser apenas atrair clientes.
Devido a competitividade empresarial além de atrai-los € necessario conquistar a
fidelidade destes. O cliente sO sera fiel a uma determinada empresa, se for bem
recebido por aqueles que prestam servico para a mesma, encontrar um produto
interessante que satisfaca suas necessidades, seus desejos e conseguir tal produto
por um preco justo, considerando o custo beneficio deste. Nesse sentido a proposta
desse trabalho e mostrar a importancia da satisfacdo do cliente em uma instituicéo
financeira, e 0 que o atendimento ao cliente implica para a organizacdo (KOTLER,
2000).

1.5 METODOLOGIA DO ESTUDO
O presente trabalho pode ser classificado como pesquisa descritiva,

documental e bibliografica. A pesquisa documental se assemelha muito a pesquisa

bibliogréfica, pois, de acordo com GIL (2002, p. 44), nas pesquisas documentais “as
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fontes sdo mais diversificadas”, podendo incluir estudos de caso e dados de pesquisas
guantitativas e/ou qualitativas de 6rgaos de pesquisa da area estudada. Ja a pesquisa
bibliografica € desenvolvida com base em matéria ja elaborada, constituida
principalmente de livros e artigos cientificos.

O presente estudo trata de pesquisa bibliografica de natureza exploratoria
em livros e artigos cientificos de autores da area de Gestdo empresarial e Marketing,
cujos temas abarquem a questao do atendimento nas empresas, especialmente em
instituicdes financeiras. Para abordagem do tema, sera enfatizado em cada capitulo
um objetivo especifico da pesquisa, visando abordar as diversas nuances do
atendimento nas empresas e a sua importancia com a fidelizagéo do cliente com a
empresa.

Havera, também, uma analise detalhada em documentos sobre qualidade
de servicos em instituicbes financeiras, destacando procedimentos e recursos de
atendimento ao cliente que sejam vitais ao sucesso das instituicdes financeiras. Essa
analise encaminhara para uma conclusdo que abarque diversos procedimentos de

atendimento que garantam a satisfacdo dos clientes das empresas.

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

No primeiro capitulo é feito uma introducéo sobre o tema, atendimento ao
cliente, onde é apresentado o relato de caso, as hipéteses, o objetivo, as justificativas
de estudo, nesse capitulo também e apresentado o método de estudo utilizado atraves
da caracterizacdo do tipo de pesquisa, descricdo das etapas, técnicas e ferramentas
empregadas para alcancar os objetivos propostos.

O segundo capitulo define os conceitos de gestdo de qualidade,
apresentando conceitos e importancia dentro do atendimento ao cliente.

O terceiro capitulo apresenta algumas ferramentas de qualidade,
apresentando suas caracteristicas e funcionalidades.

O guarto capitulo é abordado o relato de caso em uma instituicao financeira
sobre atendimento ao cliente, resultados e sugestbes de melhorias que podem ser
utilizada no processo.

O quinto capitulo apresenta conclusao final do trabalho realizado.
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2 HISTORICO DA GESTAO DA QUALIDADE

De acordo com Avelino (2005), a termologia qualidade estava relacionado
aos conceitos técnicos da producdo somente, em seguida o termo evoluiu
direcionando a satisfacao do cliente. Notou-se, que com o aumento da qualidade, as
organizagdes poderiam ter uma credibilidade maior frente ao mercado. Portanto, as
areas da empresa, incluindo os clientes externos e internos com o intuito de levar a
organizacgao a atingir a exceléncia.

Gestdo da qualidade total representa o0 pensamento estratégico que
antecede o agir e o produzir. Além disso, a mudanca de postura gerencial e a forma
de entender o sucesso de uma organizacdo. Emprega-se a palavra ‘total’ para
representar que todos os setores da empresa serao incluidos no procedimento.

A gestdo da qualidade para a total eficiéncia e sucesso das empresas. A
prioridade e a valorizacdo do cliente. Cada setor da organiza¢cdo com uma abordagem
ampla, tem a funcdo de tornar a organizacdo mais competitiva, eficaz e flexivel
construindo um planejamento solido e compreendendo as atividades
desempenhadas. Necessario notar que devem participar desse planejamento,
pessoas de cada nivel hierarquico que poderdo colaborar com a empresa (KOTLER,
2000).

De acordo com Chiavenato:

A gestéo da qualidade total nas organizag6es depende fundamentalmente da
otimizacdo do potencial humano, apés esse entendimento inicia-se uma
busca incansavel das empresas por mao de obra qualificada e
sucessivamente profissionais competentes. Em resposta a esse mercado
globalizado, as pessoas tentam adentrar e manter-se competitivas no
mercado de trabalho buscando novas informag¢des e conhecimentos, dando
inicio a era do conhecimento. (CHIAVENATO, 2009, p. 208).

Entender sobre qualidade, € importante saber o significado de seu termo.
A palavra qualidade, vem do latim “qualitate”. A norma brasileira ABNT NBR ISO 9000,
define qualidade como: “Grau do qual um conjunto de caracteristicas inerentes
satisfaz a requisitos”.

A medida em que a qualidade de um produto ou servico atende as
necessidades de seus clientes de forma agradavel ela pode ser mensurada. Cada
individuo tem uma viséo diferenciada no momento de adquiri um produto ou desfrutar

de um determinado servico, pois, permaneceram baseadas naquilo que aprenderam,
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nas suas expectativas e também em suas necessidades, que poderéo ser diferentes
(KOTLER; ARMSTRONG, 2003).

A medida em que as pessoas ficam mais exigentes em suas avaliagbes o
conceito de gestdo da qualidade foi evoluindo com o passar do tempo.Com a
modernizacado, vieram as produc¢des em massa, as industrias cresceram e o nivel de
exigéncia dos consumidores aumentou. Houve uma reorientacdo das organizacdes
com fundamento na resolugdo dos problemas e na busca da perfeicdo (KOTLER,
2005).

A qualidade do servico prestado no atendimento € definida por Bateson e
Hoffman (2016) como “a atitude formada por uma avaliagéo global do desempenho
de uma empresa no longo prazo” (BATESON & HOFFMAN, 2016, p.334). Para eles,
o cliente procura, em uma empresa focada em servigcos, como € o caso das
instituicdes financeiras, o processo do servico e o resultado. Fatores emocionais como
a competéncia, atencéo, presteza, confiabilidade e amabilidade do funcionario que
atende o cliente sdo considerados na avaliagao do servico prestado pela empresa.

Existe uma ligacdo entre qualidade de produto e servicos, satisfacdo de
cliente e lucratividade da empresa. Condi¢cdes maiores de qualidade procedem em
condi¢cbes mais elevadas de satisfacdo de clientes, o que releva precos mais altos e
propicia custos menores (KOTLER, 2012).

O atendimento é a ligacdo entre a empresa e o0s clientes, por isso a
importancia de como ele é tratado dentro da organizacdo resultara no grau de sua
satisfacdo. O cliente se sente satisfeito quando o desempenho do produto ou do
servico fica acima da sua expectativa, ou seja, o produto ou servico € melhor do que
o cliente esperava. Ja quando o desempenho do produto ou servico fica abaixo do
esperado, o cliente fica insatisfeito, pois € ele quem determina a qualidade do mesmo
(Kotler e Armstrong, 2003).

Kotler e Armstrong ressalta que:

A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam é a mais
acirrada de todos os tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas
precisam transformar-se em peritas ndo apenas na constru¢ao de produtos,
mas também na construcdo de clientes. A solugcdo estd em executar o
trabalho de entregar valor e satisfacdo para o cliente melhor do que os
concorrentes. (Kotler e Armstrong, 2003, p. 474).

Para Cobra (1997, p. 16) “Manter os clientes satisfeitos ndo basta, ou seja,
ndo se mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso encanta-los, ou melhor, é

preciso surpreendé-los”. A qualidade satisfatoria da atengdo ao cliente permite o
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estabelecimento de um comportamento de compra por parte do cliente mais
satisfatorio perante a marca da empresa, fidelizacao do cliente.

2.1 FERRAMENTAS NA GESTAO DA QUALIDADE

2.1.1 O CICLO PDCA

Visando o alcance de metas necessarias para a sobrevivéncia de uma
organizacao, foi criado o método gerencial para tomada de decisdes o ciclo PDCA
(Plan, Do, Check, Action). Preconizado por Deming e consiste em um ciclo de controle
de processos constituido de 4 etapas. A etapa de Planejamento (etapa P), etapa de
execucao do plano de acdes (etapa D), a etapa de verificacdo (etapa C), a etapa de
agir (etapa A), (GARCIA, 2001).

A etapa de planejamento consiste na definicdo de metas e métodos para
alcanca-las, também, ocorre a identificagdo e reconhecimento das caracteristicas do
problema, analise dos motivos primordiais do problema e a elaboracdo do plano de
acao para combater as causas do problema conforme mostra a figura 01. A etapa de
execucao do plano de acdes, ocorre a educacao e o treinamento dos envolvidos, a
coleta de dados que serdo usados e a execuc¢ao do plano de acdo planejado na etapa
anterior. Na etapa de verificacdo, ocorre a comparacao dos dados coletados na etapa
anterior, sendo assim, confirmado ou nao a efetividade do plano de acéo. A etapa de
agir se caracteriza por eliminar definitivamente as causas do problema e rever as

atividades e planejamentos para outras acoes (GARCIA, 2001).
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Figura 01 — Etapas do Ciclo PDCA
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Fonte: Campos, 1996.

O ciclo PDCA tem como estagio inicial o planejamento da acdo, em seguida
tudo o que foi planejado € executado, gerando, posteriormente, a necessidade de
checagem constante destas acdes implementadas. Com base nesta andlise e
comparacao das acbes com aquilo que foi planejado, o gestor comeca entdo a
implantar medidas para correcéo das falhas que surgiram no processo ou produto. O
controle de processos deve ser executado de acordo com o método PDCA, para

atingir as metas necessarias para sobrevivéncia da empresa (CAMPOS, 1992).

2.1.2 O DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

O diagrama de causa e efeito e uma ferramenta criada por Kaoru Ishikawa
€ um método bastante efetivo na busca das raizes do problema (SLACK, 2009).

De acordo com Moura (2003), esta é uma ferramenta Gtil para estudos dos
procedimentos de forma a analisar as possiveis causas de um problema. O nimero
de causas encontradas pode ser bastante grande. Estas podem ser divididas em
categorias ou familias de causas. Para Tubino (2000), simplifica procedimentos
considerados complicados dividindo-os em processos mais simples e, portanto, mais

controlaveis.
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De acordo com Werkema (1995), é uma ferramenta usada para mostrar a
ligacédo que existe entre o resultado de um processo, e as causas que possam afetar
esse resultado. De acordo com Campos (1999), sao elas: maquinas, meio ambiente,

medidas, materiais, métodos e méo-de-obra, conforme ilustrado na figura 02.

Figura 02: Diagrama de causa e efeito
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Fonte: Ishikawa, 1993.

O Diagrama de causa e efeito apresenta a relacdo existente entre o
resultado indesejado ou ndo conforme de um processo (efeito) e os diversos fatores
(causas) que podem contribuir para que esse resultado tenha ocorrido. Sua relacéo
com aimagem de uma espinha de peixe se da devido ao fato que podemos considerar
suas espinhas as causas dos problemas levantados, que contribuirdo para a
descoberta de seu efeito, além do formato grafico que muito se assemelha ao desenho
de um esqueleto de peixe. O processo ndo apenas refere-se ao processo de
fabricacdo, mas também a tudo que esta entorno do processo, tais como: pessoal,

vendas, administracdo, politica, governo, entre outros (Ishikawa 1993).
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3 FATORES DETERMINANTES A SATISFACAO DO CLIENTE

Ha alguns anos atras, algumas organizacdes tinham em mente que seus
clientes eram garantidos, pois ndo havia muita variedade, prestavam servigos
deficientes, hoje a situagdo mudou. Nos dias atuais os consumidores estdo mais
conscientes, mais exigentes e estdo sendo abordados constantemente por
concorrentes com ofertas iguais e até melhores, com isso as organizagfes precisam
prestar muita atencdo na sua taxa de consumidores perdidos e tomar providéncias
para reduzi-las (KOTLER, 1998).

Chiavenato (2007) considera que o atendimento é uma vantagem
competitiva para o negaocio, visto que os funcionarios do setor de atendimento lidam
diretamente com o cliente e possuem a capacidade de atrair o cliente para a empresa.
O bom atendimento € capaz de atrair o cliente por meio de um atendimento que
preocupa com “caracteristicas do cliente, seus habitos de compra, suas necessidades,
aspiracdes e motivagdes” (CHIAVENATO, 2007, p.127). Ao atentar-se ao perfil do
cliente, o atendimento cria um vinculo com ele, aumentando, assim, as chances desse
cliente retornar a empresa.

O vinculo do cliente pode ser criado e fortalecido por meio de métodos do
atendimento. Além dos recursos proprios do atendimento, existe um outro recurso que
funciona como um mediador entre o cliente e a empresa: o marketing, ou seja, a no¢ao
de mercadologia, que é essencial para alcancar o objetivo primordial: a fidelizacdo do
cliente. Varias empresas utilizam o marketing como uma estratégia no proprio
atendimento, por meio de acfes (eventos) voltadas ao cliente e ao fortalecimento da
marca da empresa (KOTLER, 1998).

Chiavenato (2007) define o marketing como:

Marketing € o conjunto de ac¢bes destinadas a criar produtos/servi¢os e
coloca-los a disposicdo do mercado, no local, tempo e volume adequados.
Ele esta totalmente focado no foco do cliente. Seus componentes — a criacao
e/ou desenvolvimento de produtos/servicos, a localizagao e/ou a distribuicdo
deles, a propaganda e a promogédo, o preco, a embalagem — devem estar
sempre orientados para o cliente e suas necessidades e expectativas.
(CHIAVENATO, 2007, p.202).

O marketing é uma maneira de observar quais passos devem ser dados
para adequar o produto/servico oferecido pela corporacdo as necessidades e aos
desejos do cliente, objetivando a satisfacdo do mesmo. Para Chiavenato, quando

essas informagdes sdo obtidas e o produto é readequado, a corporacao “tera



21

condicdes de criar produtos/servigos e desenvolver um espirito de equipe entre seu
pessoal para atender bem ao cliente” (CHIAVENATO, 2007, p.216).

A palavra satisfacao, pressupde um processo que nos conduz a exceléncia
ou perfeicdo dos sistemas em que atuamos. O conceito de qualidade e produtividade
deve conter basicamente os seguintes elementos:

a) Satisfacéo de clientes e consumidores;

b) Etica nos negécios;

c) Producao de resultados satisfatorio internos e externos;
d) Credibilidade no que faz;

e) Ferramentas de andlise e controle bem fundamentados;

A satisfagdo de cliente e consumidores é eficaz para o desenvolvimento da
empresa. As organizagdes que estao preocupadas sobre a importancia da satisfacéo
do cliente fazem um empenho extra e empregar estratégias de negaocios inteligentes
no atendimento ao cliente. Boas praticas e uma forte ética nos negocios,
principalmente nos tempos atuais, deve ser uma prioridade para todas as
organizacg0Oes, para confianca e fidelizacéo de clientes (FALCONI, 2004).

A empresa precisa avaliar e reavaliar constantemente a si mesma, ou seja
realizar analises internas e externas. Deve observar o mercado, os colaboradores, o
governo, as novas tecnologias. Uma empresa que possui uma boa opinidao do publico
tera mais fidelidade de seus clientes, podera conquistar novos compradores e
expandir seu negocio. O gestor deve estar organizado para ter controle de todos os
processos da empresa, acompanhar todos os colaboradores da equipe, conferir a
gualidade de produtos e servicos e ter tempo para buscar inovacao e criatividade
(FALCONI, 2004).

A juncdo desses fatores podem influenciar no resultado final atingindo a
gualidade e satisfacéo total. Aumentar a qualidade é produzir cada vez mais e melhor
com cada vez menos. O ser humano se organiza em empresas, escolas, hospitais,
clubes, prefeituras, para tornar sua vida mais confortavel. Estas organizacdes tém,

pois uma Unica missao satisfazer as necessidades do ser humano (FALCONI, 2004).
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3.1CLIMA E MOTIVACAO PARA SATISFACAO DO CLIENTE

O clima na organizacdo refere-se as propriedades motivacionais do
ambiente organizacional. Para cada pessoa dentro da organizacdo, o clima assume
atitudes e expectativas que em conjunto descrevem a organizagao (CHIAVENATO
2000).

Toledo e Mllione (1986) conceituam o clima organizacional como o conjunto
de valores, atitudes e padrdes de comportamento, formais e informais, existente em
uma organizagao.

O clima organizacional indica ao ambiente interno o que h& entre os
participantes da empresa, esta diretamente relacionado com nivel de motivagao de
seus colaboradores. O clima organizacional e o ambiente humano no qual os
individuos fazem suas tarefas organizacionais (CHIAVENATO 2000).

O clima organizacional necessita de condi¢bes necessarias para um melhor
desempenho como o estilo de lideranca usado, condicdes econdmicas da empresa,
da estrutura organizacional, das politicas e valores existentes, das caracteristicas dos
funcionarios, do estagio de vida da empresa e da natureza do negocio. Esses fatores
determinantes influenciam a motivacdo das pessoas, favorecendo os niveis de
satisfacao e produtividade (TOLETO e MLLIONE 1986).

O ato de motivar é a motivacédo, exposi¢cado de motivos ou causas, conforme
definicdo do Minidicionéario Aurélio da Lingua Portuguesa (FERREIRA,1993).

A motivacao pode ser tudo o que leva a pessoa a ter um determinado
comportamento, ou tudo o que da origem a um comportamento especifico. Pode-se
estimular a motivacdo por meios internos ou externos, ou seja, por ambientes ou por
tudo o que cada um pensa, sente e acredita. (MOURA 2013).

A satisfacdo esta diretamente ligada a motivacao e a determinacao pessoal
do profissional. Os funcionarios que sentem realizados e que tem metas tracadas sabe
lidar com as adversidades que aparecem. Quando conseguem alcancar o objetivo, a
motivacdo impulsiona a produtividade e consequentemente ao excelente trabalho
realizado pelo profissional (GARCIA 2011).

De acordo com Bergamini (2008), o estudo da motivacao dedica-se a todos

0s campos da atividade humana, em especial, as organiza¢des que dedicaram grande
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parte de seus empenhos no sentido de entender quais objetivos motivacionais sao de
maior frequéncia.

Segundo Moura (2013), toda a organizacdo tem a cultura prépria, criada
com base nos costumes, valores, crencas, tradicdes etc. O fator humano e a peca-
chave nesse processo para 0 sucesso organizacional e os fatores como motivagéao,
lideranca e estresse, estéo ligados ao clima organizacional bem como sua satisfagéao
das necessidades pessoais.

Segundo Garcia (2011), em uma empresa onde os colaboradores estejam
motivados, dificilmente se tem um clima organizacional insatisfatério, pois, o clima e
favoravel quando os funcionarios estdo felizes, permitindo a satisfacdo das
necessidades do individuo, o que proporciona de forma positiva as suas tarefas, o
colaborador sente-se motivado a contribuir com a organizagdo para a mesma atingir
seus objetivos.

O profissional em um ambiente com o clima organizacional adequado e a
motivacdo intrinseca em seu comportamento ndo assume o trabalho como algo
desgastante e sem sentido, ele vé sentindo e acredita naquilo que faz (CHIAVENATO,
2005).

Além desses fatores, Denton afirma que:

Beneficios de carreira e satisfacdo com qualidade. Autoimagem,
autoestima e servico com qualidade estéo inter-relacionados. Eles podem ser
promovidos através de promogdes “a partir da base”, como também podem
ser encorajados através de incentivos monetarios. Eles podem ser
promovidos, como muitos fazem, através de rodizio em cargos, autonomia na
linha de frente e responsabilidade. A autoimagem melhorada dos
empregados e um servico melhor podem surgir da simples explicacdo de
como o sucesso da corporacao reside no fato de os empregados fornecerem
servicos com qualidade. N&o importam os meios, é essencial que essa

mensagem seja efetivamente entregue. (Denton1990, p.150).

Uma das causas dos prejuizos nos negocios das empresas € o cliente que
se sente atendido de forma grosseira por um funcionario mal preparado para exercer
sua funcéo, perdendo a oportunidade de conquista-lo, uma vez que ele ndo se sente
parte integrante da organizacao, atribuindo somente ao dono a responsabilidade de
atender e tratar adequadamente seus clientes em detrimento de sua remuneracéo que

vira independentemente do resultado de seu trabalho (DENTON 1990).
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4 RELATO DE CASO SOBRE O ATENDIMENTO EM UMA INSTITUICAO
FINANCEIRA

O estudo de caso aplicado em uma grande instituicdo financeira brasileira
objetivou averiguar o funcionamento do setor de atendimento dessa instituicéo,
tendendo encontrar pontos que enquadram com a analise tedrica deste estudo, como
acOes do atendimento para a fidelizagédo do cliente e desenvolvimento funcionarios do
setor responsavel pelo relacionamento com os clientes. Procurou-se encontrar pontos
positivos e negativos do atendimento nessa instituicdo financeira a partir das
consideracdes dos funcionarios que foram entrevistados para a realizacdo do estudo.

4.1 DESCRICAO DA EMPRESA

A instituic&o financeira objetivo do relato de caso foi fundada em 1943 em
Minas Gerais, Unico banco de varejo, com Certificacdo ISO 9001 pela qualidade no
atendimento a beneficiarios do INSS. O banco conta, atualmente, com cerca de 2.800
colaboradores, uma rede de 229 pontos de atendimento e uma carteira de 2,3 milhdes
de clientes, além de uma agéncia no exterior, em Grand Cayman, no Caribe, utilizada
para potencializar o aproveitamento das oportunidades de negdécios no mercado
internacional, de acordo com o site da empresa. O foco de atuacédo da corporacao é
prestacdo de servicos bancarios, incluindo empréstimos, investimento e cambio,
concessao de crédito, financiamento, seguro e previdéncia, dentre outros servicos
para pessoas fisicas e pessoas juridicas (MERCANTIL DO BRASIL, 2019).

A visdo da empresa é “perpetuar o negécio com segurancga, rentabilidade
e competitividade”. Neste item, a empresa salienta a contribuicdo da corporacdo no
gerenciamento financeiro dos clientes e acionistas: “Gerar solu¢des financeiras, com
exceléncia e diferencial no relacionamento, remuneracdo adequada ao capital
societario, recompensa justa ao capital humano e atuacdo socioambiental
responsavel”’. O foco no cliente e em sua satisfacdo com os servicos oferecidos
também aparece na missdo da empresa, que destaca além do cliente, a formacéao de
uma equipe capacitada e preocupada com a experiéncia do cliente com a instituicao
(MERCANTIL DO BRASIL, 2019).

A empresa se destaca como uma organizagcdo geradora de impactos

positivos para seus clientes, colaboradores e funcionarios. Também, a empresa
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possui uma complexa rede de atendimento ao cliente, que abarca desde os caixas
das agéncias até os servicos de ouvidoria e atendimento online e por telefone
personalizados (MERCANTIL DO BRASIL, 2019).

4.2 ESTRATEGIAS DE ATENDIMENTO DA INSTITUICAO FINANCEIRA

O atendimento de uma agéncia de um grande banco mantém uma estrutura
similar em todas as unidades. O mesmo acontece com a estrutura do atendimento na
instituicdo financeira analisada neste estudo, o que é variavel em cada agéncia é o
namero de funcionarios no setor de atendimento, o qual depende de fatores como
numero de clientes e necessidades especiais no atendimento.

A agéncia é dividida em duas areas: a area comercial e a area
administrativa. A area administrativa é responsavel pela manutencdo da agéncia e
para o perfeito funcionamento dela, como também e responsavel pela abordagem do
cliente no caixa e realiza as atividades mais corriqueiras para os clientes, tais como
pagamentos, saques, transferéncias e consultas a valores da conta. A area
administrativa contém um funcionario como supervisor. A equipe responsavel pela
area comercial inclui trés funcionarios como: Gerente comercial beneficiario de INSS,
e dois escriturarios de agéncia.

A geréncia de beneficiarios de INSS é responsavel pelo atendimento de
clientes beneficiarios do INSS, como aposentadorias por idade, aposentadorias por
tempo de contribuicdo, aposentadoria por invalidez, auxilio doenca, auxilio
maternidade, auxilio reclusdo dentre outros.

A geréncia de beneficiarios de INSS, também e responsavel pela lideranca
dos escriturarios de agéncia, estara verificando as producdes e o atendimentos de
metas em todos os setores de produtos e servi¢os da instituicao financeira.

A técnica mais utilizada no atendimento realizado pelo escriturario de
agéncia é a procedimento de vendas, em que o colaborador acessa durante o contato
com o cliente partes ja memorizadas e adapta outras partes de acordo com a interacao
com o cliente. Entende-se, assim, que se trata de um atendimento que € adaptado na
medida que o cliente acessa 0s servigcos do banco. Trata-se de um atendimento
dindmico.

O procedimento quando se trata de um cliente novo, o atendimento é mais

flexivel, pois o gerente de beneficiario realiza um diagnéstico das necessidades do
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novo cliente, tais como tipo de cartdo, perfil de investidor, perfil de seguro, dentre
outras caracteristicas. Dependendo da necessidade do cliente, como por exemplo
clientes investidores, estes sdo encaminhados, onde recebera um atendimento mais
direcionado a suas necessidades.

O atendimento de clientes novos inclui técnicas da chamada “apresentacao
da satisfacdo das necessidades”, ja abordada no capitulo anterior. Nesse tipo de
atendimento, o escriturario de agencia um diagnéstico das necessidades do cliente, e
direciona o cliente a determinados servicos no banco, de acordo com as necessidades
do cliente.

Os escriturarios de agéncia séo instruidos pelo gerente de beneficiarios.
No periodo de treinamento, o funcionario acompanha o atendimento de diversos
clientes e toma notas. Depois, ha simula¢des do atendimento, normalmente realizadas
junto ao gerente de beneficiarios, que avalia 0os pontos positivos e negativos do
atendimento. Os funcionarios acreditam que no treinamento é possivel aprender e
adaptar-se a diversas situacfes que podem ser encontradas no atendimento de
clientes reais.

O treinamento especializado ocorre quando o escriturario de agencia é
promovido ou muda de cargo: geréncia, gestdo, supervisdo ou atendimento. Essa
etapa de qualificacdo é realizada pela geréncia geral e pelos responsaveis pelo setor
de Recursos Humanos do banco.

Durante a entrevista, os escriturarios de agéncia foram questionados sobre
como eles avaliam o atendimento na instituicdo financeira e eles afirmaram que a
venda de empréstimo € um bom reflexo do atendimento fornecido por eles. Quando
um cliente é atendido no caixa, ele € informado sobre a disponibilidade de crédito e
empréstimo para sua conta. Assim, quando o cliente necessita de um empréstimo ou
crédito ele retorna a agéncia para procurar especificamente o servico e afirma que o
atendimento do escriturario de agéncia foi determinante em sua escolha por essa

agéncia, em detrimento de outras que também fornecem o servico de empréstimo.
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4.3 MELHORIAS IDENTIFICADAS NO CASO RELATADO

Durante a entrevista, percebeu-se que 0 gestor da empresa e 0S
escriturarios de agencia consideravam muito importante a experiéncia do cliente no
banco. Assim, o atendimento segue o que eles chamam de “padrdo de qualidade da
corporagao”, que inclui servicos personalizados aos clientes mais assiduos e aos
clientes com necessidades diferenciadas.

Um dos pontos mais importantes levantados peles funcionarios do banco
foi sobre o servigco fornecido ao cliente que possui relacionamento de maior tempo,
gue inclui uma consultoria financeira ao cliente. Nessa consultoria, o cliente recebe
informacbes sobre empréstimos, investimento e orientacbes sobre planejamento
financeiro. Trata-se de um servigco personalizado na organizacéo, o que denota um
diferencial no atendimento de tal instituicdo, em relacéo as outras instituicdes que nao
trabalham com operacdes financeiras.

Sugere-se, como melhoria, a realizacdo de cursos de aperfeicoamento ao
longo da carreira dos funcionarios. Este curso de aperfeicoamento visaria melhorar
habilidades de atendimento e detectar pontos que podem ser melhorados no setor de
relacionamento com o cliente. Compreende-se que 0 curso agregaria valor ao servi¢co

fornecido pela empresa e implementaria melhorias no atendimento fornecido.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Quando se fala a respeito de valores sociais e necessidades, 0 processo
que envolve esses comportamentos sdo quase sempre parecidos nos individuos. E
dificil diferenciar, ou mesmo identificar o que € um fator motivacional, uma vez que
esse fator esta quase sempre diretamente relacionado ao desempenho positivo de um
determinado individuo:

E dificil definir exatamente o conceito der motivagéo, uma vez que este tem
sido utilizado com diferentes sentidos. De modo geral, motivagédo € tudo aquilo que
impulsiona a pessoa a agir de determinada forma, ou, pelo menos, que da origem a
uma propensao a um comportamento especifico, podendo este impulso a acao ser
provocado por um estimulo externo (proveniente do ambiente) ou também ser gerado
internamente nos processos mentais do individuo.

O desafio nas organizacdes é desenvolver a motivacéo nos colaboradores,
por meio de um ambiente de trabalho mais agradavel, porém, a correria do dia a dia
faz com que sejam deixados de lado certos aspectos importantes para o bem estar de
cada individuo.

Este estudo objetivou investigar o atendimento nas instituicées, por meio
de analise bibliografica e por meio de relato de caso, aplicado em uma instituicdo
financeira, além de demonstrar os principais métodos de atendimento aos clientes
aplicados em uma instituicdo financeira. O objetivo do estudo foi demonstrar os
principais métodos de o atendimento ao cliente é uma das principais areas das
corporacdes contemporaneas devido a posicao que o cliente ocupa nos negoécios: o
centro. Verificou-se que para conquistar o cliente, as corpora¢des utilizam diversas
ferramentas no atendimento e personalizam essas técnicas de acordo com o0s
servicos fornecidos e com as necessidades do cliente-alvo da empresa.

O problema da pesquisa questionava qual a importancia da exceléncia do
atendimento para alcancar satisfacdo do cliente? Observou-se que os diversos
tedricos da area da administracdo que abordam a questdo do atendimento em seus
estudos consideram que a satisfacdo do cliente é o resultado que se espera do
atendimento e é essencial em sua fidelizacdo com a empresa. Notou-se também que
a instituicdo financeira investigada no relato de caso, criou um plano de servigos

especial aos clientes, visando, dentre outras coisas, a sua fidelizagdo com o banco. A
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organizagao possui atengdo voltada ao cliente, superando sua expectativa com o
atendimento de exceléncia no momento de triagem, acées comerciais voltadas a
necessidade do cliente, gerando satisfacdo e agregando valor a instituicao.

Uma das hipéteses do trabalho confirmada é que para a garantia da
gualidade da satisfacao do cliente a organizacéo precisa ter pelo conhecimento dos
seus clientes para descobrir quais sdo as suas necessidades e expectativas, e assim
atendé-los com exceléncia, visto tratar-se de algo fundamental para fidelizacdo e
satisfacdo dos clientes com as corporacdes. Essa hip6tese foi confirmada, pois
verificou-se no relato de caso, os funcionarios do banco estudado consideram que a
exceléncia no atendimento em um banco esta direcionada com a capacidade que o
banco tem de manter os seus clientes a longo prazo. Dessa maneira, nota-se que o
atendimento é vital na manutencgéo do cliente na instituicdo financeira.

A segunda hipotese do trabalho acredita-se que o mal atendimento afeta
diretamente na organizacéo, pois o cliente insatisfeito com o atendimento prestado
nao voltara a empresa e consequentemente ndo indicara a empresa para outras
pessoas, e assim a organizacdo perde clientes. Percebeu-se que os autores
estudados, concordam que para obter sucesso, uma corporacdo deve observar a
performance dos seus funcionarios do atendimento e orienta-los para que eles
realizem o melhor atendimento possivel para o cliente. Os autores também
consideram que o bom atendimento é uma vantagem competitiva, visto que os clientes
irdo fidelizar com a corporacdo e para obter um bom treinamento, nota-se a
necessidade do treinamento dos funcionarios responsaveis pelo relacionamento com
o cliente.

A terceira hipGtese investiga que e possivel que a exceléncia em
atendimento ndo seja condi¢cdo Unica para a satisfacdo do cliente, entretanto, relato
de caso podera apontar que existe formas para a fidelizacdo do cliente

Com isso pode-se concluir que o atendimento ao cliente € essencial para o
sucesso e a consolidacdo de uma corporacdo no mercado contemporaneo, que é
altamente competitivo. Também, percebeu-se que as corporacdes utilizam, em seu
atendimento, técnicas e ferramentas de atendimento estudadas por teéricos da
administracdo. Tal constatacdo é relevante para os académicos da é&rea da

administracdo, que podem, através da leitura desses autores, obter ferramentas para
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melhorar suas performances no atendimento ao cliente em seus respectivos
trabalhos.

Logo, nota-se que a pergunta de pesquisa foi respondida, os objetivos
foram alcancados e as hip6teses foram confirmadas.
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