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1 INTRODUCAO

Esta pesquisa versa sobre a percepcdo dos clientes internos da
Agéncia Bradesco Siqueira Campos em relacdo a opinido dos clientes externos a
respeito 0os servigcos ofertados por canais digitais pela agéncia em Aracaju,
Sergipe. Entende-se por canais digitais todas as transacfes feitas por meio
eletrdnico. Atualmente essas transacfes podem ser feitas através da utilizacao
do celular, o que gerou também mais comodidade e reducdo de tempo de
atendimento por cliente. Na comodidade de onde estiver e com um celular,
tablete ou notebook com internet, muitos servicos bancérios podem ser
realizados pelos clientes em poucos minutos.

O Banco Bradesco vem inovando e investindo nos canais digitais ao
longo dos anos de sua existéncia, tendo em vista as demandas do mundo
moderno em relacdo a comodidade e economia de tempo. Os investimentos
bancarios objetivam que seus clientes possam utilizar os servicos com
praticidade e seguranca.

Convém salientar que a instituicdo bancaria deve assegurar a
integridade e a seguranca das transacoes realizadas, bem como a confiabilidade
das relacdes com o cliente. Cientes das vantagens dos servicos bancérios
digitais, as pessoas estdo cada vez mais aderindo e seu uso vem crescendo em
todo o mundo.

No intuito de demonstrar que o atendimento € seguro e agil e atrair
clientes, os bancos divulgam mensagens promocionais e ofertam produtos como
desbloqueio de cartdo, pagamentos de boletos de cobrancas e contas de
consumo, a oferta de um servi¢o intitulado biometria que constitui uma das
tecnologias mais avangcadas em termos de seguranca mundial, na medida em
que permite que o cliente seja identificado através de suas caracteristicas fisicas
exclusivas, sendo um mecanismo imprescindivel para evitar a fraude.

O Bradesco foi o primeiro banco do ocidente a utilizar a biometria,
inclusive como prova de vida em relacdo aos beneficiarios do INSS, pois, no
sistema de recadastramento, na maioria dos casos, exige-se a presenca do
cliente na agéncia para confirmar seus dados, a fim de evitar que uma pessoa se

passe por outra e utilize sua conta de forma indevida. Mas o deslocamento de



uma pessoa idosa ou deficiente, por exemplo, torna-se complicado para a familia
e até para a propria pessoa que pode estar sofrendo de algum problema de
saude. A biometria passa, entdo, a identificar o usuario através de suas
caracteristicas pessoais.

Toda e qualquer organizacdo que trabalha com clientes tem como
produto final a satisfacdo do mesmo. Atender bem, em linhas gerais, significa
atender impecavelmente as pessoas que irdo desfrutar de um determinado
produto ou servico. O atendimento neste patamar constitui o carro-chefe de uma
empresa.

E necessario enfatizar que atender bem n&o significa apenas satisfazer
uma vontade ou oferecer compensacao se, porventura, algo der errado.
Pesquisas de satisfacdo devem sempre ser realizadas para que se avalie o
comportamento do cliente de uma determinada empresa. Deve-se levar em
consideracao a opinido dos clientes como, por exemplo, se 0s servi¢cos ofertados
estdo atendendo suas demandas (CHIAVENATO, 2007).

Na concepcdo de Chiavenato (2007), o cliente é de indubitavel
importédncia para a empresa se manter no mercado. Afirma ainda que o
atendimento ao cliente é um dos aspectos de maior importancia do negocio,
portanto, sua opinido também é essencial para 0 sucesso de uma organizacao.

Parafraseando Kotler (2000), os clientes s&o organizacdes ou pessoas,
internas ou externas a empresa que sdo impactadas pelos produtos. Ainda para
este autor os clientes podem ser internos ou externos. Define-se como clientes
externos agueles que ndo pertencem a organizacgdao, incluindo o publico em geral,
outras organizacdes e o0s O6rgdos regulamentadores. Entende-se por clientes
internos 0s que recebem, dentro da empresa, produtos e servicos de outros
departamentos e de pessoas da prépria empresa.

Partindo desta perspectiva, as reclamagdes dos clientes servem para
empresa reavaliar o porqué de suas expectativas ndo terem sido atendidas. Na
maioria dos casos, a insatisfacdo se deve a problemas de atendimento
(CHIAVENATO, 2007).

Whiteley (1992) atenta para a necessidade de entender os anseios dos

clientes para se obter um padréo de sucesso, afinal de contas séo as percepg¢des



gue o cliente tem em relacdo a organizacdo que fazem as mesmas repensarem,

reavaliarem as formas de atendimento que maximizam o processo de satisfacao

Quando se esta proximo dos clientes, estd no caminho para a real
vantagem competitiva. Quando suas necessidades e expectativas se
tornam o padrdo em relacdo ao qual organizacdo mede seus esfor¢os e
seu vigor, o0s clientes verdo suas expectativas constantemente
superadas. (WHITELEY, 1992, p. 38).

A qualidade no atendimento contribui para o sucesso e competitividade
das organizagbes. O mau atendimento, entretanto, gera imagem negativa que
compromete a oferta de servicos e afeta a opinido positiva que o mercado exige.
Em um mundo competitivo, atendimento com qualidade é um grande diferencial e
um dos principais passos para atender bem é entender os anseios dos clientes.

O tema deste trabalho foi definido devido as inovagbes do banco
Bradesco no atendimento, sobretudo na questdo da implementacdo dos canais
digitais no cenéario bancario nacional. Foram estudados os diferenciais no
atendimento ofertado pelo Bradesco para maximizar a satisfacdo dos seus
clientes, destacando as acdes pioneiras que tém sido implantadas pelo banco que
o colocam como destaque nas transacfes bancarias que compdem o mundo
globalizado, reduzindo as distancias e agilizando o atendimento em transacdes
distintas.

Assim, tem-se como questdo norteadora desta pesquisa: para 0S
clientes internos da Agéncia Siqueira Campos de Aracaju, Sergipe, qual o
comportamento dos clientes externos e a percepcdo sobre a qualidade no
atendimento quando utilizam os canais digitais ofertados pelo Banco Bradesco?

O objetivo geral deste trabalho é investigar, sob a otica dos clientes
internos da Agéncia Bradesco Siqueira Campos de Aracaju/Sergipe, 0
comportamento e a percepcgéo dos clientes externos a respeito da qualidade dos
servicos de canais digitais ofertados pelo banco.

Como objetivos especificos, buscou-se investigar, de acordo com a
percepcao dos clientes internos, o0 comportamento e as preferéncias dos servigcos
utilizados pelos clientes externos em relagdo aos canais digitais e investigar a
percepcao dos clientes internos quanto a satisfacdo dos clientes externos com a

qualidade do atendimento.
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Quanto a metodologia, realizou-se uma pesquisa de carater
exploratério descritivo (GIL, 2002) com os clientes internos do banco Bradesco,
Agéncia Siqueira Campos de Aracaju.

Uma vez que metodologia € o “conjunto de métodos ou caminhos que
sdo percorridos na busca do conhecimento” (ANDRADE, 2006, p. 129), esta
pesquisa também pode ser classificada como quantitativa, visto que através do
questionario aplicado foram realizadas perguntas especificas de conteudo claro e
objetivo, demonstrando posteriormente 0os percentuais dos resultados a fim de
atingir o objetivo do trabalho, garantido assim uma uniformidade na interpretacao
das perguntas e respostas por parte dos pesquisados. Utilizaram-se como base

critérios de sexo, idade, grau de escolaridade, dentre outros.

O método quantitativo como préprio nome indica, caracteriza-se pelo
emprego da quantificagdo tanto nas modalidades de coleta de
informacdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas
estatisticas, desde as mais simples como percentual, média, desvio-
padrdo, as mais complexas, como coeficiente de correlagédo, analise de
regresséo etc. (RICHARDSON, 1999, p. 70).

Gil (2002) define questionario como uma técnica de investigacdo que
consiste na apresentacdo de um numero mais ou menos elevado de questdes
escritas a um grupo determinado de pessoas.

Portanto, partindo dessa perspectiva basica, o questionario foi aplicado
com os clientes internos para entdo mensurar as informagodes, tendo acesso as
suas preferéncias, seus anseios, suas reclamacoées e sua satisfacdo em relacéo a
qualidade no atendimento com a utilizacdo dos canais digitais ofertados pelo
Banco Bradesco na Agéncia Siqueira Campos de Aracaju/SE. O questionario
(apéndice A) € composto de dezesseis perguntas, sendo doze fechadas e quatro
abertas.

Apesar de facilitar a vida diaria, quando a tecnologia passa a ser
introduzida no ambiente de trabalho surgem questionamentos em relacdo a
seguranca e eficacia dos servicos ofertados, se as operagcbes que a maquina
desempenha sé@o confiaveis e, especificamente no caso dos servigos bancarios,

se 0s dados pessoais estdo seguros quando os canais digitais sdo utilizados,



11

como esses canais facilitam a vida do cliente e se estes realmente se sentem
satisfeitos com os servicos ofertados.

Nos préximos capitulos, tais questionamentos serdo demonstrados e
através das respostas dos clientes internos mediante aplicacdo de questionario,
no capitulo 4 sera apresentada a percepcdo dos clientes externos em relacdo a

utilizacdo dos canais digitais da agéncia Bradesco Siqueira Campos pelos seus
clientes internos.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Para caracterizar a empresa, realizou-se uma pesquisa sobre o banco
com o intuito de obter informacbes sobre a formacdo da empresa e o
desenvolvimento de sua tecnologia de informacdo que culminou na
implementacéo dos canais digitais.

Essa tecnologia vem atender as demandas do mundo moderno
globalizado cujo elemento basilar € a economia de tempo, a comodidade e a
seguranca nas transacfes que envolvem os canais digitais. Assim, este capitulo
foi desenvolvido com base em dados recolhidos no sitio eletrdnico do Banco

Bradesco e informagdes obtidas na Revista Interna Bradesco 70 Anos.

2.1 HISTORICO DA EMPRESA

Em 1943, na cidade de Marilia, S&o Paulo, nascia o Banco Brasileiro
de Descontos S.A., o futuro Bradesco. Seus funcionarios eram provenientes da
Casa Bancéaria Almeida e Companhia que ja existia desde 1934, segundo
informacdes extraidas no histérico da empresa na intranet do préprio banco.

Em todo o interior paulista estavam distribuidas seis agéncias em areas
de predominancia rural. As agéncias funcionavam das 9 as 17 horas e 0s servicos
internos se prolongavam até no maximo as 19 horas. Um dos pré-requisitos
basicos para ocupar cargos no banco era dominar a datilografia, ter letra legivel e
conhecimentos em redagcdo e claro, o(a) candidato(a) as vagas disponiveis
deveriam ter boas recomendacoes.

Em uma época distante do uso da tecnologia em massa, nas
transagGes bancérias os registros eram feitos em forma manual e em livros. Uma
forma extremamente trabalhosa se formos comparar com a praticidade e
comodidade que a utilizagdo do computador nas agéncias bancarias proporcionou
aos seus usuarios. Atualmente é praticamente impossivel pensar qualquer
atividade do Banco Bradesco sem a utilizacdo da tecnologia, tanto para
atendimento aos clientes internos como para clientes externos. Para corroborar

nossas afirmacgoes:
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Havia livros de registros dos funcionarios no Ministério do Trabalho, com
fotografia, data de nascimento e admissdo no Banco filiagcdo e cargos
ocupados. Havia também os registros relativos aos clientes com
indicagbes sobre movimento de contas, acionistas, despesas das
Agéncias e convénios. Primava-se pela precisdo (BRADESCO, 2012, p.
23).

As evolugdes tecnoldgicas vao surgindo de acordo com as demandas
da época, por isso a exigéncia da datilografia e caligrafias bem legiveis, afinal de
contas tudo era feito a médo e arquivados para posteriores consultas, portanto
tinham que estar impecaveis e este acumulo de informagdes foi seguindo esta
perspectiva durante anos.

Todo o registro das movimenta¢gdes do dia eram enviadas a gerencia
em um relatério chamado de Resumo de Movimento, sempre feito e entregue
impreterivelmente, ao final de cada expediente.

Segundo informacdes encontradas na bibliografia interna do Banco
Bradesco, como era um banco eminentemente rural, o Bradesco atendia um
namero significativo de pessoas, sempre com enfoque no cliente e ndo em sua
condicao financeira. Esta atitude foi se tornando um diferencial e conseguiu atrair
um numero significativo de clientes, caracterizando—se assim em um Banco de
Varejo em parceria cada vez mais estreita como o cliente ganhando cada vez
mais sua confianca e crescendo em decorréncia disso.

A partir dos 50, o banco cresce mais ainda e sua matriz é instalada na
cidade de Osasco em Sao Paulo.

E necessario ressaltar que o Bradesco tem destaque pelo pioneirismo
da utilizacdo do computador nas transac¢des bancérias que eram realizadas em
todo o pais na época. O modelo IBM 1401 passa a ser utilizado reduzindo
gradativamente o uso da datilografia e dos servicos desenvolvidos a mao e o
atendimento ao cliente também passa a contar com essa nova ferramenta
tornando mais rapida as transagfes bancarias.

A conta corrente foi mecanizada. Um dos carros chefes do banco
sempre foi estar atento as inovacoes tecnologicas, tanto que, ainda da segunda
metade do século XX, realizou em seus computadores ligacdes diretas com a
Wall Street.

O processo de mecanizacdo da conta corrente surgiu a partir do

momento em que foram introduzidas maquinas Ruf que imprimiam com rapidez o
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qgque aumentava a eficiéncia dos servicos ofertados pelas agéncias Bradesco.
Depois do sistema Ruf foi criado o sistema Burroughs de maior velocidade. O
objetivo era desenvolver dentro do banco uma cultura tecnolégica passou a fazer
parte das transacdes comerciais.

Em 1981, foi lancado o Sistema Bradesco Instantdneo que usa cartdes
magneéticos para realizar operacdes bancarias on-line. O Bradesco inova com o
primeiro home banking do Brasil, ainda em videotexto, e inaugurou o Museu
Historico Bradesco na Cidade de Deus. Investiu no primeiro servico telefénico
automatico de saldo que originou o Fone Facil Bradesco, além de ser o
responsavel por lancar o primeiro Cartdo Instantaneo de Beneficios do INSS.

O Banco cria suas primeiras representacdes internacionais com
Agéncias em Nova lorque e Grand Cayman (Caribe) e um escritério em Londres,
Inglaterra. Na década de 80, o banco adquire os maiores computadores do
mundo, lanca o primeiro cartdo magnético do pais, implanta o conceito de
operacdes em tempo real e o primeiro banco automatico — o Bradesco
Instantaneo Dia e Noite, no aeroporto de Congonhas.

Na década de 90 do século XX, o Bradesco é o primeiro na internet. O
Bradesco é o0 responsavel pela implantacdo do servico pioneiro de
autoatendimento para retirada de taldo de cheques, além do 1° Internet Banking
do Brasil e 5° do mundo. Lanca também o programa inédito de acesso a internet
para pessoas com deficiéncia visual.

Em 1990, Lazaro de Mello Brandéo € designado para a Presidéncia do
Conselho Superior de Administracdo do Bradesco. Esta € uma década
movimentada para o banco que passa a emitir os primeiros cartbes nacionais e
internacionais da bandeira Visa, lanca a primeira poupanca com varias datas de
aniversario e, através da internet, possibilita acesso a imagem de cheques.

Ainda na década de 1990, o banco fica entre os trés finalistas do mais
importante prémio de solucdes de Tl para o bem da humanidade pelo acesso a
internet para pessoas com deficiéncia visual e torna-se o unico case da América
Latina citado no livro de Bill Gates, “A Empresa na Velocidade do Pensamento”.

Nos ano 2000 o Bradesco comecou a investir na sustentabilidade,

termo usado para definir atividades e agfes humanas que estdo diretamente
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relacionadas ao desenvolvimento econdmico e material sem necessariamente
agredir o meio ambiente?.

Com a inauguracao da 392 escola em Roraima, a Fundagcao Bradesco
chega a todos os Estados do pais, o Bradesco aderiu aos Principios do Equador e
ao Pacto Global e lanca o Banco do Planeta, conceito que define um novo
posicionamento para as acdes socioambientais da Organizacao.

E inaugurado o prédio do novo Centro de Tecnologia da Informacg&o do
banco, em Osasco.

Em 2001, o Bradesco estreou suas acdes no pregdo da Bolsa de Nova
York (NYSE). Assim, seus papéis passaram a ser negociados em 3 moedas: real,
euro e ddlar. Durante a década, o Bradesco implantou a segmentacdo no
atendimento aos seus clientes pessoa fisica e juridica. As ac¢des do banco
passaram a integrar o indice de Sustentabilidade Empresarial — ISE, da Bovespa,
e o indice Down Jones de Sustentabilidade.

O Bradesco passa a investir na inclusdo bancaria para as populagées
de baixa renda, o que tornou-se um diferencial para a Organizagédo Bradesco. A
sustentabilidade e a tecnologia de informacao caracterizam uma era de expansao
econdmica acelerada.

Em 2003, o inicio de uma nova tradicdo, com a primeira edicdo do Dia
Nacional de A¢do Voluntaria. O Bradesco e Fundacao Bradesco langcam o projeto
Educa+Acdo. Em 2006, para integrar a iniciativa privada e o setor publico
municipal, no mesmo ano em que a Fundacdo Bradesco completa 50 anos de
existéncia.

Em parceria com o Governo do Amazonas, o Bradesco torna-se
cofundador da Fundacdo Amazonas Sustentavel — FAS, entidade sem fins
lucrativos criada para preservar a Floresta Amazoénica e contribuir para o seu
desenvolvimento sustentavel.

Em 2009, o Bradesco passa a fazer parte de 5.565 municipios
brasileiros. O banco chegou ao rio Solimdes na Amazb6nia, uma inovacéo para a
regido: o Banco Fluvial. O banco atendia ao longo de 1600 quildmetros cerca de

50 comunidades e 11 cidades.

1 Disponivel em: <www.suapesquisa.com/ecologiasaude/sustentabilidade.htm>. Acesso em: 02
mar. 2017.


http://www.suapesquisa.com/ecologiasaude/sustentabilidade.htm
http://www.suapesquisa.com/ecologiasaude/sustentabilidade.htm
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O que chama atencédo também em relacdo ao banco é a presenca de

agéncia em varios paises:

Se internamente € um banco brasileiro por exceléncia, no Exterior o
Bradesco € uma espécie de bussola paras a internacionalizagdo dos
negocios de seus clientes. Assim, a presenca em Nova York deu lugar

ao Bradesco América;

em Luxemburgo,

ao Bradesco Europa

Continental; em Londres, ao Bradesco Reino Unido; e em Hong Kong,
ao Bradesco Asia (BRADESCO, 2015, p. 62).

Convém frisar ainda, que nos anos 80 e 90, o banco adaptou-se ao

processo de consolidacdo do sistema bancario brasileiros, nos anos 2000

procurou acompanhar o crescimento da bancarizacao brasileira investindo no que

ha de mais avancado em tecnologia no setor bancario.

2.2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Figura 1 — Organograma Funcional do Bradesco
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2.3 MISSAO, VISAO, OBJETIVOS, VALORES E SERVICOS

2.3.1 Missao

Atender as necessidades e objetivos de investimento dos nossos
clientes, por meio da atuacéo de equipes de profissionais focados no atendimento

das demandas especificas de cada perfil de investidor.

2.3.2 Visao

Ser reconhecida nacional e internacionalmente, como uma gestora de

recursos capaz de agregar resultados consistentes aos objetivos de seus clientes.

2.3.3 Valores

Melhoria continua; inovacdo constante; pioneirismo em tecnologia;
conduta ética; prezar pelo bem-estar e capacitacdo dos colaboradores; promover

o desenvolvimento social; respeitar o meio ambiente.

2.4 RECURSOS HUMANOS

Em relagdo aos recursos humanos convém frisar que a Organizacdo
Bradesco se empenha no relacionamento transparente e contributivo com todos
0s seus stakeholders, privilegiando o dialogo, de forma que mantém sua
reputacdo e reforca atributos como confiabilidade e solidez. Com seus
funcionarios ndo é diferente: a ideia permanente é assegurar ambiente saudavel
de trabalho, respeito as diferencas e reconhecimento, além de oportunidades de
desenvolvimento e crescimento.

A defesa e protecdo dos direitos humanos é um principio da
Organizacéo, declarado publicamente no Codigo de Etica e em sua Politica de
Gerenciamento de Recursos Humanos, que estabelece diretrizes sobre a forma
de relacionamento entre os publicos internos e externos e indica os critérios a

serem considerados nas decisoes.
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2.5 RAMO DE ATIVIDADE

Intermediar operacfes financeiras, além de servicos bancérios e

seguros?.

2 www.bradescori.com.br
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3 ASPECTOS CONCEITUAIS

Antes de demonstrar a analise dos resultados da pesquisa com 0s
clientes internos da Agéncia Bradesco Siqueira Campos Aracaju/SE a respeito da
percepcao do atendimento ofertado aos clientes externos, faz-se necessario uma
revisdo de literatura envolvendo alguns conceitos indissociaveis da pratica de

atendimento ao cliente.

3.1 O SER HUMANO E O USO DA TECNOLOGIA

A evolucao tecnoldgica néo significa apenas a introducdo de maquinas
no cotidiano das pessoas, mas faz parte do cotidiano do homem desde a pré-
histdria, visto que a evolucdo do homem é acompanhada por varias descobertas
gue visavam, em épocas distintas, facilitar a sua vida.

Para corroborar essa ideia, pode-se citar como exemplo a descoberta
do fogo pelo homem que proporcionou uma grande mudanca no modo de
organizacao de suas atividades diarias. Isto pode ser considerado como algo que
nada tem a ver com tecnologia, mas o homem nessa fase ja possuia o instinto de
analisar o ambiente que o cercava e transforma-lo de acordo com suas
necessidades. A evolucdo tecnolbgica, paulatinamente, fez com que o ser
humano transformasse o espaco habitado por ele de acordo com suas
necessidades (HOBSBAWM, 2005).

Séculos se passaram e o homem foi criando mecanismos para facilitar
sua vida, passando a substituir a manufatura pelo trabalho desenvolvido por
maquinas, a maquinofatura, dando inicio ao processo denominado de Revolucao
Industrial. Para Hobsbawm (2005), a Revolucdo Industrial ainda ndo teve o seu
desfecho e prossegue nos dias atuais.

Ainda segundo esse autor, os ingleses foram 0s pioneiros nesse
processo, desenvolvendo primeiramente a industria téxtil, mas como a maquina ja
havia sido introduzida no trabalho, o0 mundo nunca mais foi 0 mesmo, pois as
pessoas passaram a regular o seu tempo de acordo como o trabalho

desenvolvido nas fabricas. Esta foi a primeira Revolug¢ao Industrial.
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No século XIX houve mais uma evolucdo humana com a introducéo da
eletricidade servindo de forgca motriz para as maquinas e a partir dessa fase elas
passam a ser utilizadas para quase tudo. A tecnologia passa a fazer parte da vida
das pessoas em Varios ambitos: informacdes, realizacdo de exames médicos,
viagens, atendimento e autoatendimento em transacdes financeiras?®.

E necessario enfatizar que, de forma geral, nem sempre a utilizacdo da
tecnologia era vista com bons olhos. Durante a primeira Revolugdo Industrial, por
perceberem que o processo de mecanizagao da producado modificou para sempre
a forma de produzir e, consequentemente, as condicfes de trabalho a que eram
submetidos, alguns operarios resolveram quebrar as maquinas por acharem que
eram as responsaveis pela condicdo de vida que estavam levando. Era o
chamado movimento ludista (HOBSBAWM, 2005).

3.2 A INFORMATIZACAO DO SISTEMA BANCARIO

A comodidade constitui um dos aspectos mais relevantes para o
mundo globalizado. O objetivo é ndo perder tempo e realizar varias tarefas sem
sair de casa. Partindo dessa premissa, 0s bancos de todo o mundo passaram a
investir no que ha de mais avancado nas transacfes bancarias (FEBRABAN,
2015).

Na atualidade, os bancos tém investido no que ha de mais moderno,
por exemplo, em postos de autoatendimento a intencdo € que o trabalho seja
facilitado pelas opcdes que a tecnologia disponibiliza, deixando o cliente satisfeito.

A Federacao Brasileira de Bancos (Febraban) traduz bem a preferéncia
dos clientes bancarios em cenéario nacional ao implementar os sistemas de
informac¢do, mudou-se a maneira como os dados eram arquivados, analisados e
como esta nova realidade foi importante para o processo de satisfacdo dos
clientes (FEBRABAN, 2015).

Nas agéncias Bradesco, observa-se através de dados coletados na

agéncia do Bradesco Siqueira Campos como as inovagdes tecnoldgicas

3 MOORE, Wilbert E. Impacto da industria: modernizagcao de sociedades tradicionais. Rio de
Janeiro: Zahar Editores, 1968.
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modificaram a forma de atendimento no setor bancario, bem como a utilizacéo
dos servicos ofertados pela agéncia pelos clientes externos.

Segundo dados coletados em uma pesquisa realizada pela Febraban
em 2015, apesar da expansao digital, das inovac¢des tecnologicos que objetivam
agilizar o atendimento, pontos fisicos e outros canais mais tradicionais ainda
desempenham um papel importante no atendimento aos consumidores. Ainda
existem pessoas que ndo confiam ou ndo sabem utilizar a evolugéo tecnoldgica
ofertada pelo setor bancério, por isso a mudanca deve respeitar ainda aqueles
que preferem algumas versfes tradicionais como, por exemplo, 0 saque
diretamente no caixa.

Através dos canais de autoatendimento, o cliente dispde de inUmeros
servicos, tais como saldos de inumeros tipos de conta, crédito pessoal, DDA
(Débito Direto Autorizado), saques, extratos e transferéncias de valores. Como
consequéncia direta, a inovacdo nas tecnologias objetiva reduzir o nimero de
filas, ja que subentende-se que a pessoa no autoatendimento dispde de uma
gama de servicos ofertados pelo banco, basta apenas utilizd-los (BRADESCO,
2012).

A espera excessiva em filas de bancos é uma situacao vivenciada por
muitas pessoas, visto que diariamente os bancos trabalham com atendimento
interno de clientes. Alguns servicos podem ser feitos diretamente no préprio
smartphone, do mais simples, ao mais avancado, de modo que baixar aplicativos
do banco, tornou-se muito comum entre as pessoas, desta forma, minimizando
possiveis espera em filas que podem ser evitadas se 0 autoatendimento se tornar
um habito cultural.

E necessario ressaltar que o processo de atendimento nas agéncias
bancarias ja € um a questdo muito discutida e também constitui o principal ponto
de reclamacéo, pois, em alguns casos, clientes sado obrigados a enfrentar longas
filas em pé. Esta espera poderia ser evitada, pois alguns servicos podem ser
feitos pela propria pessoa através dos canais de autoatendimento, mas muitas
desconhecem ou preferem permanecer na fila para ter o contato fisico
diretamente com o caixa.

Como as filas e a espera sdo motivos de reclamagdo no sistema

bancario, esta problematica precisou ser discutida no ambito juridico, passando o
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tempo de espera em filas bancérias, regulamentada no Brasil da seguinte forma:
o tempo limite de espera, ndo esta previsto em apenas uma “Lei”. E necessario
ressaltar que o poder de legislar sobre o assunto € de responsabilidade das
esferas estaduais e municipais, e cada localidade o trata de acordo com as
préprias peculiaridades.

Partindo dessas consideracfes, o0 uso correto dos canais de
autoatendimento, é responsavel pela reducdo das filas e possibilita praticidade,
como também certos transtornos no tocante a excesso de tempo de espera
maxima em filas bancarias.

Para corroborar estas afirmacfes, Bandeira e Rocha (2010)
desenvolveram um estudo de caso que analisa 0 tempo que os clientes

permanecem nas filas dos bancos enfatizando que:

Diversas razdes levam as organizagbes a dar énfase na oferta do
atendimento rapido e eficiente, com meta de tempo de espera igual a
zero. Nos paises mais desenvolvidos, onde os padrdes de vida estdo
aumentando, o tempo € mais valioso a cada dia e, consequentemente,
os clientes querem cada vez menos esperar pelo atendimento e, em
muitos casos, estdo dispostos a pagar um preco maior para aquelas
empresas que minimizem seu tempo de espera. Além disso, o
tratamento ao cliente, diferente do que acontecia nas empresas ha
algum tempo atras, é visto como fator decisivo para vendas futuras, ou
seja, a maneira como as organizagfes tratam seus clientes hoje tera
impacto significativo no fato deles continuarem a ser clientes fiéis
amanha (BANDEIRA; ROCHA, 2010, p. 3).

Um dos aspectos mais levados em consideracdo quando se oferta
autoatendimento é a questao do acesso pratico e rapido, mas é preciso enfatizar
que 0 acesso sO sera rapido e pratico para o cliente se este souber utilizar dos
recursos disponiveis nos canais de autoatendimento.

Segundo pesquisa divulgada pela Febraban, ao redesenhar estratégias
para canais de relacionamento ao longo dos ultimos anos, os bancos buscaram
fortalecer um aspecto decisivo para 0 sucesso no setor: abrir novas frentes de
atendimento, com o0 objetivo de tornar o consumidor mais proximo, independente
e, sobretudo, satisfeito o cliente (FEBRABAN, 2015).

Segundo Wolter Jr. (2016), diante de um cenario extremamente
competitivo e de rigida regulamentacdo, como é o que ocorre na area financeira, o

sucesso de uma instituicdo bancéria apoia-se fortemente no seu diferencial
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mercadoldgico, em que um dos fatores criticos € a qualidade dos produtos e
servicos oferecidos a clientela.

De forma genérica, os investimentos maci¢cos em tecnologia alteraram
o relacionamento entre banco e consumidor que paulatinamente foi crescendo.
Até os anos 90, os consumidores recorriam, basicamente, a agéncias, caixas
ATMs e telefone para fazer suas operacdes bancérias. Transacfes mais simples,
como pagamentos, por exemplo, eram efetuadas diretamente com operadores de
caixa, dentro das agéncias (WOLTER JR, 2016).

Ainda segundo dados obtidos através da analise da pesquisa da
Febraban (2015), o uso de canais digitais, com destaque para o Internet Banking,
passou a ganhar adeptos conforme assumiu novas funcionalidades e sua
utilizacdo se tornou mais facil em termos de experiéncia do usuario e rapidez de
acesso, sendo o pioneiro das preferéncias em constante de crescimento a cada

ano.

Ha muitos fatores para explicar porque o volume total de transacées por
canais digitais aumenta. Para comecar com 0s mais bésicos, ele cresce
conforme os consumidores tém mais funcionalidades e opc¢fes a sua
disposicéo e, de igual importancia, ao passo em que cada vez mais
usuarios aderem aos ambientes virtuais de Internet Banking e de Mobile
Banking na hora de lidar com suas financas (FEBRABAN, 2015, p. 4).

Hoje, sabe-se que ndo era um fendmeno dificil de esperar. O brasileiro
€ um dos povos mais conectados do planeta, tanto no uso de redes sociais
quanto na disposicéo de levar para a sua rotina as inovagdes tecnolégicas.

A divisdo da companhia, que estuda o comportamento do usuario ha 20
anos, é a responsavel por conduzir esse estudo que analisa como o
aumento do uso da internet e de aplicativos méveis tem mudado o
comportamento do usudario ao longo dos anos. No Brasil, foram
entrevistadas 2.378 pessoas, representando os pontos de vista de 62
milhdes de usuarios da internet, e os resultados mostram claramente
que muitas das atividades que normalmente realizdvamos de forma
fisica agora passam a ser feitas por canais virtuais (CANALTECH, 2016,

s/p).

Até as criancas estdo conectadas no seu dia a dia, formando uma nova
geracdo que desenvolve varias atividades sem sair de casa, bastando apenas ter

acesso a internet.
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Cresceu a frequéncia de acessos entre as criancas e adolescentes que
usam a internet, segundo a pesquisa TIC Kid. O levantamento indica que
80% da populacé@o brasileira entre 9 e 17 anos utiliza a rede. Entre
esses, 0 percentual dos que se conectam mais de uma vez por dia subiu
de 21%, no estudo referente a 2014, para 66% no atual, com dados
coletados em 2015. O aumento do percentual de jovens que navegam
na rede mais de uma vez por dia foi ainda mais expressivo na faixa de
15 a 17 anos (de 17% para 77%) e entre os jovens das classes A e B (de
21% para 75%). Entre os recortes apresentados, a menor variacdo foi
entre as criancas e adolescentes das classes D e E. A alta passou de
25% para 49%. Para elaboracdo da pesquisa foram feitas 6,1 mil
entrevistas presenciais com criancas e adolescentes e 3 mil com pais ou
responsaveis, em 350 municipios, entre novembro de 2015 e junho de
2016 (SOUZA, 2015, p. 170).

Adolescentes se tornaram futuros adultos com habilidade para o
manuseio da tecnologia. Para se ter uma ideia dessa alta capacidade de adeséo,
a Febraban em sua pesquisa referente ao ano de 2015, utiliza como parametro
norteador o estudo Global Mobile Consumer Survey, da Deloitte, demonstrando
que 57% dos brasileiros verificam mensagens de redes sociais ou de outros
canais em seus smartphones nos primeiros cinco minutos depois de acordar. Ao
invés de comer ou cuidar da higiene pessoal, primeiramente olha-se o celular e
isto esta se tornando uma questéo cultural (FEBRABAN, 2015).

Como o celular hoje em dia possui praticamente as mesmas funcdes de
um computador, também pode-se realizar uma breve consulta de saldo, por
exemplo. A referida pesquisa Febraban afirma que 53% das pessoas
entrevistadas na pesquisas consultam seus celulares cinco minutos antes de
dormir.

A necessidade de estar conectado o tempo todo tornou-se uma
constante e, como consequéncia, 0 Mobile Banking ocupa uma posicdo de
destaque no que concerne aos canais de relacionamento oferecidos (FEBRABAN,
2015).

Os canais de Internet e Mobile Banking analisados pela Febraban séo
compreendidos como mais favoraveis para a realizacdo de transacfes sem
movimentacao financeira, o consumidor escolhe o lugar que melhor lhe convier,
hora e que dispositivo prefere para realizar suas operacdes com praticidade e
comodidade.

Ainda demonstrando a analise de dados da Febraban, € necessario

enfatizar que a maioria dessas operacdes nao gera nenhum 6nus para o cliente. A
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evolucdo tecnoldgica e o uso dos mais avancados smartphones, as transacoes
sem movimentacdo financeira tornam-se mais acessiveis, criando um publico
cada vez mais habituado a utilizi-las (FEBRABAN, 2016).

E importante salientar que os consumidores tendem a assumir uma
postura mais ativa ao aderir a esses canais, tornando-se mais presentes no
relacionamento com seus bancos, obtendo informacdes que Ihes proporcione
mais seguranca e confiabilidade nas transac¢des bancérias.

Através desta analise de comportamento, a Febraban tem a
oportunidade de conhecer ainda mais os habitos dos consumidores e,
concomitantemente, executar estratégias mais objetivas para torna-los ainda mais
proximos e leais a utilizacdo da marca de uma determinada instituicao.

Por ter compreendido que 0 acesso a internet e aos dispositivos
eletrbnicos e a mudanca no perfil dos usuarios, que cada vez mais vem exigindo
das empresas que ofertam servicos praticidade e mobilidade, levariam a
constituicdo de um novo cenério, os bancos paulatinamente passaram a investir
macicamente em tecnologia — culminando, hoje, como o avango nunca antes
vistos do Mobile Banking no Brasil segundo pesquisa divulgada pela Febraban
(2015).

Ainda utilizando como parametro norteador a pesquisa da Febraban
(2015) é que o Brasil ainda é o BRIC* que mais investe em Tecnologia de
Informagéo TI, estando entre as 10 maiores economias do mundo, na sétima
posicdo em gastos absolutos com Tl no setor bancario, comparando com a
propor¢ao do Produto Interno Bruto (PIB).

Est4 também em primeiro lugar entre os BRICs a mesma comparagéo.
E importante salientar que R$ 19 bilhdes foram investidos pelas instituicbes
financeiras em tecnologia em 2015 no Brasil como objetivo de manter a
vanguarda do setor (FEBRABAN, 2015).

Segundo informacdes obtidas na intranet do Bradesco, em particular o
Bradesco, visando melhorar a experiéncia do cliente no acesso ao banco e,
concomitantemente, oferecendo servigos que aliam praticidade seguranga em um

ambiente de facil navegacéo e que fazem sentido no dia a dia dos clientes, criou

4 Grupo de paises emergentes formado por Brasil, Russia, india e China.
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alguns mecanismos de inovacfes sendo pioneiro neste aspecto no
autoatendimento.

Neste cenario brasileiro de investimento em Tl, o Bradesco investiu em
inovacgdes tecnoldgicas, tais como: Digiconta: Conta digital sem acesso a agéncia
ao caixa fisico, conta que se acessa apenas pelos meios digitais, por tarifa zero.
Fone Facil: Agéncia estritamente telefénica para clientes que nao dispdem de
tempo para utilizar a agéncia no horario convencional, podendo ser atendido em
qualguer horério, pois o servico funciona 24 horas, 7 dias por semana. BDN
(Bradesco Dia e Noite): E possivel realizar uma série de procedimentos até a
meia noite. Bradesco Mobile (MToken): Acesso de correntistas pelo aplicativo
Bradesco sem utilizar a internet do celular, utilizando sua chave de seguranca no
cash® ou no computador Internet Banking. S&o oferecidos servicos basicos:
saques, saldos, extratos, transferéncias, capitalizacdo, recarga de celular,
previdéncia privada, investimentos, seguros, empréstimos, pagamentos, extrato
de cartdo de crédito e deposito de cheques. SMS: infocelular mensagens de texto
saldo diario e movimentacao de conta, saldo de investimento, compra com cartao
de credito e débito. Info e-mail: Possui as mesmas funcbes do SMS infocelular,
com as informacbes enviadas para o e-mail. Biometria leitura a laser:
Possibilidade de movimentacdo de conta sem o uso do cartdo com a maior
seguranca. Poupa troco: Incentivo ao cliente poupar paulatinamente
praticamente sem uma percepcdo imediata. O intuito € arredondar uma compra
ou pagamento e transferir para a poupanca.

Através desses mecanismos tecnolégicos o Banco Bradesco visa
proporcionar a seus clientes o que ha de mais moderno no que concerne a
utilizacao dos canais digitais dos servigos ofertados em suas agéncias, atendendo
a demanda do cliente cada vez mais exigente e concatenado com os beneficios
tecnologicos provenientes de uma gama de investimentos e inovacdes ofertadas

pelo Banco.

5 Segundo informacdes obtidas no site Wikipédia cash € um termo usado na administracdo
financeira e abrange o planejamento da liquidez de uma empresa usando, entre outros, recursos
da informacéo financeira da contabilidade (como a projecdo de fluxo de caixa) e da analise
financeira para otimizar processos de fluxo de caixa. No &mbito da gestdo estratégica de
empresas o0 cash management tenta considerar calculos de risco financeiros (gerenciamento de
risco) e aumentar a rentabilidade de recursos liquidos minimizando custos de transagdo e
maximizando rendimentos de juros.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Administra%C3%A7%C3%A3o_financeira
https://pt.wikipedia.org/wiki/Administra%C3%A7%C3%A3o_financeira
https://pt.wikipedia.org/wiki/Liquidez
https://pt.wikipedia.org/wiki/Empresa
https://pt.wikipedia.org/wiki/Informa%C3%A7%C3%A3o_financeira
https://pt.wikipedia.org/wiki/Contabilidade
https://pt.wikipedia.org/wiki/Proje%C3%A7%C3%A3o_de_fluxo_de_caixa
https://pt.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1lise_financeira
https://pt.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1lise_financeira
https://pt.wikipedia.org/wiki/Fluxo_de_caixa
https://pt.wikipedia.org/wiki/Gest%C3%A3o_estrat%C3%A9gica_de_empresas
https://pt.wikipedia.org/wiki/Gest%C3%A3o_estrat%C3%A9gica_de_empresas
https://pt.wikipedia.org/wiki/C%C3%A1lculo_de_risco
https://pt.wikipedia.org/wiki/Gerenciamento_de_risco
https://pt.wikipedia.org/wiki/Gerenciamento_de_risco
https://pt.wikipedia.org/wiki/Rentabilidade
https://pt.wikipedia.org/wiki/Custo_de_transa%C3%A7%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/Renda
https://pt.wikipedia.org/wiki/Juro
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3.3 QUALIDADE

Na concepcdo de Las Casas (2004), a qualidade € um assunto que
sempre estd em posicdo de destaque pois nunca sai de moda, ou seja, a
qualidade sempre terd um enfoque de destaque na oferta de servicos. Nos ultimos
tempos, a qualidade esta ligada a satisfacao do cliente o que envolve um trabalho
com todos os funcionarios para que uma determinada empresa logre éxito na
oferta de seus servigos.

Las Casas utiliza a seguinte definicdo para servicos:

Servicos sdo atos, agles, desempenho. Esta € uma das melhores
definicdes de servigos, uma vez que engloba de forma simples e objetiva
todas as categorias de servi¢os, que sejam eles agregados as um bem
ou ndo (LAS CASAS, 2004, p. 4).

Sendo assim, os clientes percebem servicos de forma diferenciada o
que acaba variando de pessoas para pessoa. No setor bancario, por exemplo, 0os
servigcos ofertados podem satisfazer ou ndo determinados clientes. Aqueles que
possuem mais facilidade com a tecnologia vao optar por utilizarem atendimento
fisico, ou seja, no préprio caixa, isto vai depender da percepcao de cada um, além
de fatores como necessidade, estado de animo, tempo disponivel etc.

Existem diferentes tipos de servicos e, para manter a qualidade, é
preciso dar enfoque a padronizacdo para passar para o cliente uma imagem
coerente e atrelada a uma padronizacdo de desempenho.

O setor bancério vivencia uma cultura a ser praticada em relacdo a
utilizacao dos canais digitais. Isto pode variar de agéncia para agéncia, de regiao
para regido. Segundo definicdo encontrada no dicionario Aurélio, cultura é o
comportamento, o complexo de padrdes de comportamento, de crencas, das
instituicbes e outros valores espirituais e materiais transmitidos coletivamente e
caracteristicos de uma sociedade.

Portanto, a cultura influencia sobremaneira na utilizagcdo dos canais
digitais. Utilizad-los no mundo globalizado em muitos locais ja se tornou uma
questao cultural de controle de tempo disponivel, levando as empresas bancarias,

cada vez mais, a investir em tecnologia para fidelizar o seu cliente e, neste
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sentido, o Bradesco ocupa posicdo de vanguarda no cenario brasileiro
(BRADESCO, 2012).

Muitas pessoas nédo estdo habituadas a realizar uma transferéncia
bancéria utilizando smartphone, podem néo estar habituadas a pagar contas no
caixa eletronico, e esta atitude influenciara na prépria qualidade do atendimento
da agéncia, visto que a demora constitui um fator de incisivas reclamacdes por
parte dos clientes de bancos em um modo geral (FEBRABAN, 2015).

Segundo Gianesi e Corréa (2006), estudos mostram que:

Para o cliente, a sensacdo de espera € mais importante em sua
percepcao sobre o servico que o tempo real gasto esperando. Esta é
uma constatacdo com implicagbes gerenciais importantes, pois faz com
que o gerente que é forcado por restricdes de recursos a conviver com
filas em seu sistema de servigos pense em meios de atenuar a sensagao
de espera do cliente. (GIANESI; CORREA, 2006, p. 168).

Orientacéo e divulgacdo sdo mecanismos que devem ser utilizados nas
agéncias para maximizar a qualidade no atendimento ao cliente. Deve-se levar
em consideracdo que a divulgacdo é necessaria, pois podem existir clientes
desconhecem as vantagens de utilizacdo dos canais digitais.

A qualidade em servigcos, segundo Gianesi e Corréa (2006), pode ser
definida como o grau em que as expectativas do cliente sdo atendidas e
excedidas por sua opinido em relacéo ao servico prestado por uma determinada
organizacao.

Para tratar de percepcdo de atendimento ao cliente, é fundamental
compreender de forma ampla as nocdes de qualidade.

Para obter qualidade de servico, segundo Whiteley (1992), é
necessario o empregador ter em sua empresa pessoas que gostem de lidar com
pessoas e, dependendo o tipo de organizacdo, neste caso, a bancaria, é preciso
gue guem trata diretamente com o cliente tenha uma visdo de atendimento, um
conhecimento do que o cliente necessita.

Ainda demonstrando a concepcao de Whiteley (1992), nos dias atuais é
preciso fornecer qualidade do produto e qualidade do servico de forma
sistematica.

Na atualidade devido ao processo e globalizagdo existem muitas

empresas que ofertam o mesmo servigo, 0 que cria o diferencial entre elas vai
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depender de como seus clientes sao atendidos. Encantar o cliente € um objetivo
perseguido por muitas empresas.

Las Casas (2004) considera importante observar que 0S servigos
ofertados possuem dois componentes e qualidade que devem ser considerados: o
servico propriamente dito e a forma como é percebido pelo cliente.

E necessario enfatizar que os clientes percebem servicos de forma
diferenciada na medida em que a qualidade do servigo é variavel de acordo com o
tipo e pessoa.

A qualidade, em sua totalidade, engloba todos os que com ela
interagem, ou seja, administradores e funcionarios. Isto ocorre, pois, “os servigos,
sendo atos, desempenho e acdo, pressupfem que cada pessoa proOxima ao
individuo é considerada um cliente. Em decorréncia, uma empresa deve satisfazer
necessidades, resolver problemas e fornecer beneficios a todos que com ela
interagem, isto significa considerar clientes, proprietarios, como também todas as
demais entidades de um mercado (LAS CASAS, 2004).

3.4 SERVICOS

Existem diferentes tipos de servigcos que podem ser considerados. Em
relacdo as suas caracteristicas 0s servicos podem ser intangiveis, inseparaveis,
heterogéneos e simultaneos (LAS CASAS, 2004).

Em se tratando de servicos, a intangibilidade diz respeito ao carater
abstrato. No caso do setor bancario é muito especifico, ou seja, ndo se pode fazer
um marketing de um Banco da mesma forma que se faz o de uma cadeia de
lanchonetes (LAS CASAS, 2004).

A inseparabilidade dos servigcos trata da capacidade de prestacao de
servigos antecipada com a criagédo de sistemas de qualidade (LAS CASAS, 2004).

A heterogeneidade refere-se a impossibilidade de se manter a
qualidade constante de um determinado servigco ofertado, jA que em uma mesma
equipe podem existir divergéncias provenientes da capacidade diferenciada (LAS
CASAS, 2004).

A padronizagdo constitui o fator essencial para a manutencdo da

prestacdo de servicos com qualidade. A padronizacdo de desempenho é
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necessaria, porém devem ser consideradas heterogeneidades de interacdes
provenientes das diferencas das expectativas dos clientes (LAS CASAS, 2004).

Nos servicos simultaneos a producdo e consumo ocorrem
simultaneamente e, sendo assim, sempre serd necessario considerar 0 momento
de contato com a clientela como fator principal de qualquer esforco mercadoldgico
(LAS CASAS, 2004).

E necessario ressaltar que Mattiello (2001) acrescenta, em relacéo a
concepcao de Las Casas (2004), que o fator perecibilidade também deve ser
levado em consideracdo na oferta de servicos, na medida em gue 0s servicos nao
sdo estocaveis, exigindo, portanto, a adequacao entre a oferta e a demanda. Em
se tratando do setor bancério, h4 uma flutuacdo dentro de cada més. Por conta
dos elevados custos fixo da estrutura bancaria, existe uma pressao para estimular
a demanda evitando tempos 0ciosos.

A satisfacdo constitui um dos principais temas e estudo do
comportamento do consumidor.

Horovitz (1993) evidencia que, quando um cliente avalia a sua
satisfacdo em relacdo aos servicos bancarios, ndo dissocia a concepcao de que
este tipo de servico engloba varios componentes. E a impressao global que
domina. Até porque o cliente tende a deter-se no elo mais fraco do atendimento e
generalizar seus efeitos a todo 0 servigo.

No setor bancério os clientes reclamam da demora no atendimento,
muitos desconhecem as funcfes do autoatendimento e acabam enfrentando filas,
0 gque gera insatisfacao.

Em relacdo a participacdo adequada dos clientes nos processos e
servigos existem algumas estratégias que, no entender de Sarquis (2009), servem
de recomendacdes gerais:

Estabelecer o papel os clientes: existem servicos que exigem
participacdo ativa o cliente como, por exemplo, preenchimentos de formularios.
Nesses casos a organizagao deve deixar clara no tocante ao papel que o cliente
deve desempenhar (SARQUIS, 2009).

Selecionar clientes adequados: as organizagfes precisam entender
que nem todo tipo de consumidor é adequado para todo tipo de organizacao.

Exemplifica-se utilizando com servigos ofertados nas agéncias modernas que € 0
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pagamento de alguns tipos de conta que podem ser utilizados cédigos de barra e
serem feitos os pagamentos diretamente no caixa eletrénico, descontando, assim,
o valor pago de sua conta. Uma pessoa de mais de 70 anos prefere ir ao caixa
para efetuar esse pagamento utilizando salario que acabou de receber no caixa
referente a sua aposentadoria.

Um estudo especificando que a faixa etaria que mais utiliza os canais
digitais, poderia auxiliar na oferta do servico e como a organizagao pode pensar
em conjunto para atrair os clientes que nio queiram utilizar este servico. E
necessario sempre analisar o que pode ser feito para nao perder o cliente.

Investir na educacdo dos clientes: no caso especifico do setor
bancario, o cliente precisa conhecer os servicos que a organizacdo utiliza para
entdo poder fazer as op¢cdes necessarias para satisfacdo de suas necessidades.

Essas acfes de educacdo podem ser implementadas através dos
funcionérios intermediarios, materiais de vendas, folders explicativos, mensagens
no celular para clientes da agéncia, propaganda na midia.

Monitorar o desempenho dos clientes, ou seja, ainda de acordo com
Sarquis (2009), outra estratégia seria avaliar como o0s clientes estdo se
envolvendo nos seus processos de servicos com avaliacdo do desempenho das
tarefas realizadas pelos clientes. Além disso, estimular a participacdo dos
clientes, com o envolvimento nos processos de servigos pode ser intensificado se
a organizacao fornecer os incentivos adequados.

A percepcado do cliente é dinamica, ou seja, muda a todo instante
dependendo de alguns fatores: personalidade do cliente, experiéncia,
necessidade momentanea e estado de espirito. Melhor explicitando, se o cliente
esta feliz é muito mais facil satisfazé-lo. Por outro lado, se ja entra em uma
empresa para receber atendimento e esta chateado, qualquer falha, por menor
que seja, gera insatisfacéo.

Quando o cliente aprova o atendimento ofertado e sai satisfeito acaba
levando uma imagem positiva da empresa, 0 que trara novos clientes.

A satisfacdo do cliente ndo pode estar de maneira nenhuma dissociada
da qualidade na prestacédo de servicos em qualquer organizagéo, inclusive na

bancaria.
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3.5 SISTEMAS DE INFORMACAO

Entende-se por sistemas de informacdo um conjunto organizado de
elementos, que podem ser dados, pessoas, atividades ou recursos materiais de
forma geral. Convém frisar que estes elementos interagem entre si objetivando
processar informacédo e divulga-la adequadamente em funcdo dos objetivos de
uma determinada organizagao (MATTIELLO, 2001).

A principio, o estudo de sistemas de informagdo surgiu como uma
subdisciplina das ciéncias da computacdo, com o intuito de racionalizar a
administracdo da tecnologia no ambito das organizacdées. O campo de estudo foi
se desenvolvendo e passou a fazer parte dos estudos superiores dentro da
administracao.

Segundo Mattiello (2001), as primeiras caixas automaticas (Automatic
Teller Machines — ATMS) foram introduzidas primeiramente em 1967 na Inglaterra
e em 1969 nos Estados Unidos.

Horovitz (1993) alerta para a seguinte problematica: o processo de
automatizacdo leva a uma reducéo de personalizacdo, ou seja, como o cliente é
levado a intervir no processo de atendimento menos personalizado é o servico. As
empresas podem investir em educacéo digital para que seus clientes acostumem-
se a utilizar os canais de autoatendimento.

A internet, portanto, parece ser a opgéo para a resolugcéo de problemas
em pouco espaco de tempo. Através dos bancos virtuais, as opera¢des bancarias,
poderdo ser feitas em casa, no escritério, no horario de lazer, de dia ou de noite,
com rapidez e seguranca.

O saque também é uma modalidade que podera ser feito através da
internet. Em um futuro bem préximo, a estimativa € que nao existam mais
agéncias bancarias fisicas.

O home banking, segundo dados obtidos na pesquisa FEBRABAN em
2015, possui uma grande vantagem: “o custo de uma operagao bancaria no home
banking chega a ser dez vezes menor que a mesma operacao feita em uma
agéncia no mundo real”.

Com a expansao acelerada do uso de computadores na sociedade
desde os idos dos anos 90 e a globalizacao da utilizagcdo da Internet no mundo
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ocorrendo apds o ano 2000, as empresas vém percebendo uma necessidade
paulatina em compreender e direcionar a qualidade no uso da Tecnologia da
Informacéao (TI) (MEIRELLES, 2010).

Em meados da década de 60 teve inicio uso da Tl nos bancos
brasileiros e, atualmente, os recursos destinados a Tl fazem parte de uma
consideravel soma de valores nos orgamentos anuais de todos os bancos. Esta
série de investimento na tecnologia bancéria brasileira é reconhecida
mundialmente como referencial em inovacdo e qualidade, tendo o Bradesco
posicdo de vanguarda neste cenario (MEIRELLES, 2010).

Como pode-se perceber, o setor bancario é um setor altamente
dependente de Tl e fortemente orientado a busca de eficiéncia de suas operacdes
(MEIRELLES, 2010).

Atualmente as organizacbes precisam cada vez mais de inovacdes
tecnoldgicas para conseguirem se manter mercado competitivo e com clientes
cada vez mais exigentes. No contexto institucional, uma inovacgéo tecnolégica e
todo tipo de inovacdo acaba gerando uma melhoria dos processos
organizacionais, tais como: maquinas de producédo robotizadas, novas teorias de
recursos humanos, novos softwares, entre outros.

Convém frisar que pelo fato de ser uma inovacao que atinge um grande
namero de pessoas, a tecnologia possui uma caracteristica bastante peculiar
quando é criada, causando alteragcbes no ambiente e no modo de agir dos
envolvidos.

Outro recurso muito utilizado nas instituicdes bancarias é a Intranet. E
uma ferramenta que vem crescendo exponencialmente dentro das organizacdes
desde meados da década de 90. Ela surgiu a partir de um conceito parecido com
o da Internet, rede mundial de computadores, sé que voltada exclusivamente para
dentro da organizagdo, sendo uma forma de internet interna de comunicacao
propria entre as organizacdes visando a comunicacdo dentro da empresa
interigando as organizacdes, ou seja, um meio mais rapido de que a
comunicacdo possa chegar em varios setores de forma répida e precisa (SOUZA,
2015).

Na concepcdo de Souza (2015), em linhas gerais, a Intranet € uma

forma de Internet interna que tem a funcdo de interligar toda a organizacao,
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melhorar a comunicacéo e distribuir a informacdo de forma eficiente. E preciso
enfatizar que este servico € disponibilizado somente para funcionarios da
organizagao.

Ainda parafraseando esse mesmo autor, em 1994 a Internet se abriu
para o mundo comercial e surgiu o banco virtual, acessado por milhdes de
clientes de suas casas ou escritorios. Os clientes ndo precisavam mais de
nenhum software extra do banco escolhido e passaram a ter acesso através da
Web, as suas informag8es bancéarias de qualquer computador, a qualquer hora e
fazer download de suas informacdes para o uso do software de gerenciamento de
sua preferéncia. Embora houvesse um pouco de resisténcia, esta nova forma de
acesso aos dados bancarios, foi crescendo cada vez mais.

O desenvolvimento tecnolégico dos bancos traz diversos beneficios ao
sistema financeiro e, exerce cada vez mais papel fundamental para a inclusdo
social do cidaddo brasileiro. Sozinho, o cliente jA e capaz de desenvolver
atividades que nao necessariamente ele precise se deslocar de suas casas.
Geralmente o servico de internet banking facilita a vida das pessoas que podem
fazer uma transferéncia do proprio aplicativo de celular, bastando para isso ter
apenas uma senha (SOUZA, 2015).

3.6 DISTINCAO ENTRE CLIENTE EXTERNO E CLIENTE INTERNO

Nesta pesquisa, como foi analisada a percepcéo dos clientes internos
da agéncia Bradesco Siqueira Campos em relacdo aos servigos ofertados pela
agéncia, para tanto se faz necessario diferenciar cliente interno e cliente externo.

O Cliente interno é qualquer membro da organizacdo que conta com a
ajuda de outro para cumprir suas funcdes no trabalho. Apenas para exemplificar,
0 caso de um representante de vendas, que precisa do suporte de um
representante de servico ao cliente para fazer um pedido. Incentivar os
funcionarios a tratar uns aos outros como consumidores faz com que a relacao
entre eles melhore de forma significativa.

Convém frisar que os clientes internos ndo sdo necessariamente 0S
gue consomem o0s produtos ou servicos oferecidos pelo seu empregador. Claro

que em um supermercado, por exemplo, € muito comum que funcionarios da
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organizacdo consumam seus produtos, o relacionamento com eles também
desempenha um papel fundamental no sucesso do negdcio. Um profissional que
nao se entende bem com os colegas de trabalho pode ter uma maior dificuldade
de firmar bons relacionamentos com clientes externos, resultando em poucas
vendas e, consequentemente, prejudicando o bom desempenho da organizacao.

O cliente externo é alguém que utiliza os produtos ou servicos da sua
empresa, mas ndo faz parte da organizacdo. No caso de uma loja, € qualquer
pessoa que entra no estabelecimento e compra alguma mercadoria. Os
consumidores sdo essenciais para o sucesso de qualquer negdcio, uma vez que
sao eles que fornecem o fluxo de receitas que a empresa precisa para sobreviver
atraves de suas compras.

Os consumidores atualmente ndo querem perder tempo em filas nos
bancos, por exemplo. Porém, precisam ter seguranca de que as acoes
executadas envolvendo tecnologias sejam seguras e, por fim, precisam confiar na
credibilidade da empresa que esta ofertando servicos, portanto, a qualidade é

essencial.
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4 ATIVIDADES DO ESTAGIO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 ATIVIDADES DO ESTAGIO

Foi aplicado questionario composto de 16 perguntas fechadas aos
clientes internos da Agéncia 2628 Bradesco Siqueira Campos (Apéndice A).

Convém frisar que os dados foram coletados e analisados de maneira
criteriosa para que se pudesse chegar aos resultados de forma mais precisa e
com um conteudo fiel condizente com a realidade analisada pelos pesquisadores.
Nos gréaficos sdo apresentadas as analises de resultados concernentes a cada
pergunta do questionario aplicado.

O questionério foi aplicado no periodo de dois dias, em marco de 2017.

4.2 ANALISE DOS RESULTADOS
As duas primeiras perguntas do questionario referiram-se a faixa etéaria
e ao nivel de escolaridade dos clientes internos do Bradesco, agéncia Siqueira

Campos de Aracaju, Sergipe.

Gréfico 1 — Género dos clientes internos do Bradesco, Agéncia Siqueira Campos, 2017

B Feminino M Masculino

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Observou-se que 33% dos pesquisados correspondem ao género
masculino e 67% ao género feminino (Gréfico 1).
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Quanto a escolaridade, a maioria dos clientes internos pesquisados
possui nivel superior, sendo que 67% possuem nivel superior completo e 33%

estdo cursando faculdade (Gréfico 2).

Grafico 2 — Escolaridade dos clientes internos do Bradesco, Agéncia Siqueira Campos, 2017

W Superior M Superior (Cursando)

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Apos identificar o perfil dos clientes internos da agéncia, o terceiro
ponto a ser analisado através do questionario foi a funcdo de cada um, pois a
partir dai seria possivel perceber, atraveés de cada funcéo, o nivel de contato com
0s mais variados clientes externos que optam pelos servicos ofertados pela

Agéncia Siqueira Campos do Bradesco.

Gréfico 3 — Funcdes dos clientes internos do Bradesco, Agéncia Siqueira Campos, 2017

M Caixa M Supervisor Adm M Gerente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Conforme indicado, 56% dos pesquisados exercem a funcéo de caixa,

o que foi muito importante para esta pesquisa ja que, geralmente, as pessoas que
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vao até o caixa acabam comentando ou tirando duvidas sobre os mais variados
servicos que o banco oferece, 11% ocupam o cargo de supervisor administrativo e
33% exercem cargos gerenciais com func¢des variadas (Grafico 3).

E necessario ressaltar que essas mais variadas fungées conferiram a
esta pesquisa uma percepcdo ampla do comportamento dos clientes externos na
agéncia, pois, por ndo ser uma agéncia muito grande e nao apresentar um
namero também grande de funcionarios, muitos dos clientes internos ja conhecem
a preferéncia dos clientes mais assiduos a agéncia.

Em relacdo ao tempo de servico que cada pesquisado trabalha na
referida agéncia, conforme demonstrado no grafico 4, observou-se que 78% dos
clientes internos pesquisados possuem mais de 2 anos de tempo de servico na
agéncia, o que cria certo grau de conhecimento das preferéncias dos mesmos em
relacdo aos servicos ofertados pela agéncia.

Quanto aos demais clientes internos, 11% possuem até 12 meses de

trabalho na agéncia e 11% tém até 12 meses de tempo de servico.

Grafico 4 — Tempo de agéncia dos clientes internos do Bradesco, Agéncia Siqueira Campos, 2017

M Até 12 meses M Até 02 anos Mais de 2 anos

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Pode-se observar no grafico 5, que 89% dos pesquisados ja atenderam
pessoas que reclamaram de ndo saber utilizar os canais digitais ofertados pelo
banco e apenas 11% dos pesquisados afirmaram nao ter recebido nenhum tipo de

reclamacao neste sentido.
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Grafico 5 — Atendimento a clientes que reclamaram da tecnologia do Bradesco, Agéncia
Siqueira Campos, 2017

Hsim EN3o

11%

89%

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Como a agéncia é detentora da folha de pagamentos do INSS, convém
frisar que existem dias de pico, ou seja, nos primeiros e ultimos cinco dias Uteis
do més ha uma concentracdo maior de clientes na agéncia.

Por esta razdo, certamente ndo houve unanimidade nos resultados
apresentados no gréafico 6, pois 34% responderam que em sua opinido até 200
autoatendimentos sdo realizados por dia na agéncia em questdo, ja 33% dos
pesquisados opinaram que mais de 500 autoatendimentos s&o realizados por dia
e 33% responderam que séo feitos até 500 autoatendimentos.

Gréfico 6 — Média de autoatendimentos do Bradesco, Agéncia Siqueira Campos, 2017

M Até 200 ®Até 500 ™ Mais de 500

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.
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Na visdo dos clientes internos pesquisados, 0S servicos mais
procurados pelos clientes externos séao realizacdo de saques (39%), depdsitos

nos caixas (31%), pagamentos diversos (26%) e empréstimos (4%) (Grafico 7).

Gréfico 7 — Servicos mais procurados nos guichés de caixa do Bradesco, Agéncia
Siqueira Campos, 2017

M saques MDepésitos M Pagamentos Empréstimos

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Em relagcéo a utilizacdo dos canais de autoatendimento foi perguntado
aos pesquisados se indicariam os servicos ofertados pela agéncia para pessoas
de seu convivio e, por unanimidade, responderam sim.

Através desta informacdo ndo € possivel mensurar alguma opiniao
negativa proveniente dos clientes internos em relacdo a algum tipo de servigo
ofertado, ja que ficou perceptivel que nenhum dos entrevistados quis expor
opinides negativas de seu proprio local de trabalho.

Neste caso especifico, alguém que poderia ter alguma critica a fazer
em relacdo aos questionamentos ndo o fez, pois seria constrangedor falar
negativamente do local de trabalho.

Quanto ao comportamento dos clientes externos na utilizagcdo dos
canais digitais, foi perguntado quais 0s servigcos mais utilizados. Para os clientes
internos pesquisados, 64% dos clientes externos utilizam os canais digitais para
saldos e extratos e 36% utilizam os canais digitais para efetuarem pagamentos
(Grafico 8).
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Gréfico 8 — Servicos mais utilizados nos canais digitais do Bradesco, Agéncia
Siqueira Campos, 2017

M Saldos e Extratos ™ Pagamentos
B Recarga Telefonica ® Aplicagdes

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Apesar dos canais digitais facilitarem a vida dos usuarios devido a
comodidade e seguranca que proporcionam, alguns servicos ainda sofrem
resisténcia.

Assim, no gréfico 9 é possivel observar que para 67% dos clientes
internos pesquisados, os clientes externos tém resisténcia a renegociagdes de

dividas através dos canais digitais.

Gréfico 9 — Resisténcia dos clientes ao uso da tecnologia do Bradesco, Agéncia
Siqueira Campos, 2017

mSaques M Renegociacdes ™ Comprovantes ™ Aplicacdes

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

J& na visdo de 22% dos clientes internos pesquisados, 0s clientes
externos apresentam resisténcia na realizacdo de saques. Para 11% dos clientes
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internos pesquisados, 0s clientes externos apresentam resisténcia em realizar
aplicacoes utilizando somente canais digitais.

Gréfico 10 — Comentarios satisfatorios sobre canais digitais do Bradesco, Agéncia
Siqueira Campos, 2017

Hsim EN3o

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Em relacdo a economia de tempo que os canais digitais oferecem, 78%
dos clientes internos responderam que presenciaram comentarios de clientes
externos satisfeitos a esse respeito, o que corrobora a concepcao que a economia
de tempo apresenta uma comodidade que os clientes apreciam, enquanto 22%
nao presenciaram comentarios satisfatérios em relacéo a economia de tempo que
0 servico de canais digitais possibilita (Gréafico 10).

Gréfico 11 — Motivos para o0 uso dos canais digitais do Bradesco, Agéncia Siqueira
Campos, 2017

B Comodidade M Nao gostar de ir ao banco M Seguranga nas transagGes M Outro

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.
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No que se refere aos motivos para uso dos canais digitais, a maioria
dos clientes internos pesquisados (82%) respondeu que os clientes externos
utilizam esse servico visando a comodidade e 18% por ndo gostarem de ir ao
banco, sendo que nenhum dos pesquisados considera a seguranca das
transacbes como motivo para o cliente externo utilizar os canais digitais do
Bradesco (Grafico 11).

Gréfico 12 — Como os clientes se veem frente a Tecnologia do Bradesco, Agéncia
Siqueira Campos, 2017

M Insatisfeito M Satisfeito M Muito Satisfeito ™ Indiferente

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Em relacdo a como os clientes se veem frente a tecnologia, pela
experiéncia no atendimento, a percepcdo que 33% dos clientes internos
pesquisados tém € que os clientes externos da agéncia estdo muito satisfeitos
engquanto 67% consideram que estao satisfeitos (Grafico 12).

Quanto ao grau de dificuldade dos clientes externos na utilizacdo dos
canais digitais, os clientes internos responderam que 78% apresentam um grau
de dificuldade médio, 11% grau de dificuldade baixo e 11% grau de dificuldade
alto (Gréfico 13).

Pode-se observar que, se somados os percentuais, 89% dos clientes
internos pesquisados consideram que os clientes externos tém grau de dificuldade
médio e alto. Isso significa que uma grande parcela dos clientes externos da
agéncia Bradesco do Siqueira Campos precisam de uma atencdo para se

adaptarem e melhor usufruirem os beneficios dos canais digitais.
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Grafico 13 — Grau de Dificuldade dos Clientes do Bradesco, Agéncia Siqueira ampos,
2017

Hpjixo ®MMédio MAlto ™ Muito Alto

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.

Esse cuidado s6 poderd acontecer através da proximidade do cliente
interno com o usuario dos canais digitais. Ocorre que, diante do crescimento do
uso dos canais digitais no sistema bancario, cada vez mais o contato em linha de
frente tem diminuido, mas, mesmo em uma era voltada para as tecnologias da
informacdo, percebe-se que ainda ha clientes que necessitam de um bom
atendimento dos prestadores de servicos antes de aderirem aos servicos das

magquinas.

Grafico 14 — Investimentos em Melhoria na Qualidade do Atendimento, do Bradesco,
Agéncia Siqueira Campos, 2017

B Conscientizar, Orientar e Divulgar

B Aumento do quadro de funciondrios

M Incentivo

Fonte: Dados da Pesquisa, 2017.
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Quanto a melhoria da qualidade no uso dos canais digitais, 78% dos
pesquisados afirmaram que conscientizar, orientar e divulgar a pratica do uso dos
canais digitais € o melhor caminho, ja 11% afirmaram que o aumento do quadro
de funcionérios € a melhor op¢éo e os outros 11% responderam que o incentivo a
utilizacdo dos canais digitais seria uma opcao para melhorar a qualidade (Grafico
14).

Nas respostas obtidas, pode-se observar algumas contradi¢cbes, pois,
se 0 banco aumentasse o quadro de funcionarios, ndo haveria necessidade do
incentivo ao uso dos canais digitais, justamente porque uma das consequéncias
da automacao bancéria € a reducdo do numero de bancérios.

Outra parcela dos clientes internos pesquisados sugere incentivar o uso
dos canais digitais e isso conduzird a uma diminuicdo do numero de funcionarios.
Os servicos, de forma geral, foram muito impactados nesta era digital e os
bancos, especialmente.

Toda essa exceléncia em tecnologia dos servigos bancarios possibilitou
reducdo de custos e vantagem competitiva aos bancos, bem como diminuiu o
risco nas transacdes. De um lado trouxe ganhos tanto para os bancos como para
0S usuarios, mas para os clientes internos ou colaboradores, resultou em uma

mudanca de comportamento e perda de autonomia.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho objetivou analisar a percepcéo dos clientes internos em
relacdo a utilizacdo dos canais digitais ofertados pelo Bradesco pelos clientes
externos, em uma agéncia localizada no Bairro Siqueira Campos, Aracaju
Sergipe. Esse objetivo foi alcancado na medida em que foram feitos
levantamentos acerca do tema abordado através de pesquisas bibliogréficas e de
campo para se chegar a analise de dados e obtencédo dos resultados.

Através dos resultados, verificou-se que o0s clientes externos estao
cada vez mais utilizando os canais digitais da agéncia. Através da analise dos
graficos percebe-se isto nitidamente. Porém, convém frisar que pela média de
atendimentos feitos por dia, muitas pessoas ainda ndo sabem utilizar os servi¢os
ofertados pelo banco nos canais de autoatendimento.

Mediante analise dos resultados da pesquisa, foi possivel perceber que
0S pesquisados que possuem contato direto com os clientes afirmaram que é
preciso uma conscientizacdo e informacdo por parte do banco através de
orientacdo para que se possa aumentar o grau de confiabilidade na utilizacdo dos
canais digitais.

Existem funcionarios para orientar os que pretendem utilizar o servico,
porém, a quantidade de funcionarios destinada para este fim ainda ndo é
suficiente.

Os clientes internos, em sua maioria, nas perguntas abertas
enfatizaram a necessidade de orientacdo, conscientizacdo, maior divulgacao dos
canais digitais para que os clientes externos se sintam seguros em relacdo ao
servico que esta sendo ofertado pelo banco.

Agilidade, praticidade e comodidade sdo caracteristicas do mundo
contemporaneo globalizado e percebe-se que cada vez mais as organizacdes
estdo investido sobremaneira em tecnologia de ponta. Se o intuito é fidelizar o
cliente, portanto, a qualidade € essencial.

Espera-se que os resultados de outras pesquisas fomentem novos

estudos na area.



47

REFERENCIAS

ANDRADE, Maria Margarida. Introducao a metodologia do trabalho cientifico.
Sao Paulo: Atlas. 2006.

BANDEIRA, Clara Regina Pereira Pinto; ROCHA, Sandra Patricia Bezerra.
Otimizacéo de atendimento bancario: estudo de caso em uma agéncia bancaria
em Aracaju-SE. Sdo Paulo: XXX Encontro Nacional de Engenharia de Producéo,
2010.

BRADESO RI. Organograma Funcional, 2017 Disponivel em:
<https://lwww.bradescori.com.br/site/conteudo/interna/default3.aspx?secaold=574
>. Acesso em: 28. set. 2017.

CANALTECH. Estudo mostra que o Brasil é o terceiro pais mais conectado
do mundo. 2016. Disponivel em:
<https://canalltech.com.br/noticia/internet/estudo-mostra-que-brasil-e-o-terceiro-
pais-mais-conectado-do-mundo-77031/>. Acesso em: 23 set. 2017.

CHIAVENATO, Idalberto. Gestao de pessoas. 3. ed. Rio de Janeiro: Elsevier,
2007.

FEEB-SE. Lei 2.636 de 24.09.98 Lei dos 15 Minutos. LEI 2636/1998. Lei dos
quinze minutos. Aracaju-SE, 14 nov. 2007. Disponivel em:
<http://feebbase.com.br>. Acesso em: 30 mar 2017.

FEBRABAN. Pesquisa de tecnologia bancaria 2015. Disponivel em:
<https://portal.febraban.org.br/pagina/3106/48/pt-br/pesquisa> Acesso em: 23 abr.
2017.

Pesquisa de tecnologia bancéaria 2016. Disponivel em:
<https://portal.febraban.org.br/pagina/3106/48/pt-br/pesquisa.> Acesso em: 23
abr. 2017.

GIANESI, Irineu G. N.; CORREA, Henrique L. Administrag&o estratégica de
servi¢os. Sao Paulo: Atlas, 2006.

GIL, Antdnio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. Sdo Paulo: Atlas,
2002.

HOBSBAWM, Eric J. A Era das Revolu¢des. Sao Paulo: Paz e Terra, 2005.

HOROVITZ, Jacques. Qualidade de servi¢os, a batalha pela conquista do
cliente. S&o Paulo: Nobel, 1993.

KOTLER, Philip A. Administracdo de marketing: a edigdo de um novo milénio.
Séo Paulo: Prentice Hall, 2000.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Qualidade total em servigos: conceitos,
exercicios, casos praticos. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2004.


https://www.bradescori.com.br/site/conteudo/interna/default3.aspx?secaoId=574
https://www.bradescori.com.br/site/conteudo/interna/default3.aspx?secaoId=574
https://canalltech.com.br/noticia/internet/estudo-mostra-que-brasil-e-o-terceiro-pais-mais-conectado-do-mundo-77031/
https://canalltech.com.br/noticia/internet/estudo-mostra-que-brasil-e-o-terceiro-pais-mais-conectado-do-mundo-77031/
https://portal.febraban.org.br/pagina/3106/48/pt-br/pesquisa
https://portal.febraban.org.br/pagina/3106/48/pt-br/pesquisa
https://portal.febraban.org.br/pagina/3106/48/pt-br/pesquisa
https://portal.febraban.org.br/pagina/3106/48/pt-br/pesquisa

48

MATTIELLO, Agenor. Fatores da satisfagdo com o atendimento bancario
dispensado aos clientes especiais do Banco do Brasil em Campo Grande -
MS. Dissertacéo de Mestrado, Programa de Pds-Graduacao em Administracéo,
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2001.

MEIRELLES, Fernando S. Tl nos Bancos: Panorama e Evolugcao dos
Investimentos. In: FONSECA, Carlos Eduardo C.; MEIRELLES, Fernando S.;
DINIZ, Eduardo Henrique. Tecnologia Bancaria no Brasil - uma historia de
conquistas, uma visao de futuro. Sdo Paulo: FGV RAE, 2010.

RICHARDSON, Roberto J. Pesquisa social: métodos e técnicas. Sao Paulo:
Atlas, 1999.

SARQUIS, Aléssio Bessa. Estratégias de marketing para servicos: como
organizagOes de servigos devem estabelecer e implementar estratégias de
marketing. Sao Paulo: Atlas, 2009.

SOUZA, Robson Andrade. Canais digitais: um desafio na qualidade das
instituicdes bancérias. Aracaju: FAMA, 2015.

VIANA, Francisco, Cartilha Bradesco 70 anos. Sao Paulo: Bradesco, 2013.

WHITELEY, Richard C. A empresa totalmente voltada para o cliente: do
planejamento a acdo. Rio de Janeiro: Elsevier, 1992.

WOLTER JR, Francisco Neves Liberato de Matos. Qualidade do atendimento no
sistema bancario brasileiro. Minas Gerais: FINOM/PROMINAS, 2016.



49

APENDICE A — QUESTIONARIO AOS CLIENTES INTERNOS DO BANCO
BRADESCO DA AGENCIA SIQUEIRA CAMPOS

Este questionario faz parte de um trabalho de pesquisa para
elaboracdo do trabalho de concluséo do curso em Administracdo na Faculdade
Amadeus. O nosso trabalho tem por objetivo estudar o comportamento dos
clientes externos mediante a utilizacdo dos canais digitais ofertados pela agéncia
em questdo. Para tanto, solicitamos sua colaboracdo para responder

integralmente este questionario. Desde ja agradecemos a colaboracéo.

1. Qual é o seu género?

() Mulher
( ) Homem

2. Qual sua escolaridade?
() Ensino Superior
() Ensino Superior (Cursando)

. Qual a sua funcao?
) Caixa
) Supervisor Administrativo
) Assistente Gerencial
) Gerente (Pessoa Fisica, Juridica, Comercial, Geral ou Administrativo)

NSNS W

4. Ha quanto tempo vocé presta servicos nesta agéncia?

() Até 12 meses

( ) Até 2 anos

( ) Mais de 2 anos

5. Ja atendeu a clientes que reclamaram de nao saberem utilizar os canais
digitais disponiveis na agéncia?

() Sim

( )Nao

Se respondeu sim, foi tomada alguma iniciativa para ajudar a esses clientes?
Em caso afirmativo, o que foi feito?

6. Em média, quantos autoatendimentos séo realizados na agéncia por dia?
() Até 200 autoatendimentos

() Até 500 autoatendimentos

() Mais de 500 autoatendimentos
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7. Nesta questdo, caso ache necessario, vocé ode marcar mais de uma
opcao

Nos Guichés de caixas, quais sao 0s servicos mais procurados pelos clientes?
( ) Saques

() Depositos

( ) Pagamentos

( ) Empréstimos

8. Vocé indicaria em seu dia-a-dia os servicos de autoatendimento para
pessoas do seu convivio?

( ) Sim

( ) Néao

9. Nos canais digitais, quais o0s servicos mais utilizados pelos clientes?
( ) Saldos e Extratos

( ) Pagamentos

( ) Recargas telefénicas

() Aplicacbes

10.Que tipo de servigco de autoatendimento disponibilizado pela agéncia vocé
percebe uma resisténcia dos clientes ao utiliza-lo?

( ) Saques

( ) Renegociacdes

( ) Comprovantes

() Aplicacbes

11.Ja presenciou comentarios satisfatorios em relacdo a economia de tempo
gue os canais digitais oferecem?

() Sim

( ) Nao

12.J4 recebeu reclamacdes a respeito dos servigcos ofertados pelos canais
digitais?
( )Sim
( ) Nao

Se respondeu sim, que tipo de reclamacéo?

13. Quais os motivos que levam o cliente a utilizar os canais digitais?
( ) Comodidade

() Nao gostar de ir ao banco

() Seguranca nas transacoes

() Outro. Qual?
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14. Como os clientes se veem frente a tecnologia de autoatendimento nos
canais digitais ofertada pelo banco?

() Insatisfeito

() Satisfeito

() Muito satisfeito

( ) indiferente

15.Qual o grau de dificuldade, dos clientes, na utilizacao dos canais digitais?
( ) Baixo

( ) Médio

( ) Alto

() Muito Alto

16.0 que o banco e especificamente esta agéncia tém feito para melhorar a
qualidade na utilizacdo dos canais digitais?




