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ANALISE DO ATENDIMENTO E SATISFACAO DOS CLIENTES:
estudo de caso no Banco do Estado de Sergipe — Aracaju (SE)

Fernando Tavares Cunha de Almeidal
RESUMO

O objetivo deste artigo € avaliar a qualidade dos servicos em um banco da cidade de
Aracaju — SE, na visdo dos clientes externos. O estudo descritivo de carater exploratério
apresenta como modelo metodoldgico um estudo de caso constituido de uma amostra de 50
clientes externos. Os dados da pesquisa foram coletados através de cinquenta questionarios
aplicados nas quatro agéncias centrais de analise do crédito imobiliario do Banese. De acordo
com a pesquisa, verificou-se que a empresa atende as expectativas dos seus clientes, porém
necessita de ajustes referente a divulgacdo e agilidade. Pode-se concluir que o mercado
consumidor esta cada vez mais exigente, fazendo com que o0s bancos se preocupem
primordialmente com a agilidade e qualidade de seus servigos prestados e dos produtos
oferecidos, visto que no atual mercado competitivo o grande diferencial esta na qualidade.

Palavras-Chave: Qualidade; Satisfacdo do Cliente, Servi¢cos

ABSTRACT

The objective of this article is to evaluate the quality of services in a bank of the city
of Aracaju - SE, in the perspective of external clients. The exploratory descriptive study
presents as a methodological model a case study consisting of a sample of 50 external clients.
The survey data were collected through fifty questionnaires applied to Banese four central real
estate credit analysis agencies. According to the research, it was verified that the company
meets the expectations of its customers, but needs adjustments regarding disclosure and
agility. It can be concluded that the consumer market is increasingly demanding, causing
banks to be primarily concerned with the agility and quality of their services and products
offered, since in the current competitive market the great differential is in quality.

Keywords: Quality; Customer Satisfaction, Service

1 INTRODUCAO

Diante do frequente avanco tecnoldgico, do processo de globalizacdo, da abertura

de mercado e das mudancas que estdo ocorrendo de forma rapida, exigem dos bancos maior
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qualidade e rapidez nos produtos e servigos oferecidos. Em uma época de grandes mudangas,
onde a informac&o e o0 conhecimento estdo sendo propagados por toda parte e as organizagoes
precisam repaginar sua filosofia de gestdo para responder com eficiéncia e eficacia a nova
realidade de mercado, a busca da qualidade € hoje uma preocupacéo de todas as empresas.

Satisfazer as necessidades dos clientes é o principal objetivo das organizacdes que
possuem estratégias de crescimento mercadoldgico. Atender ao cliente como prometido é um
diferencial importante para as prestadoras de servico que tém como estratégia a permanéncia
no mercado. A qualidade da prestacéo de servico se da pelo conjunto de a¢bes que atendem a
necessidade do cliente, ndo apenas com o resultado do processo, portanto a forma como o
servico € prestado influencia diretamente na satisfacdo dos clientes.

A exasperada concorréncia pressiona as empresas, cada vez mais, a prestarem um
servico de qualidade, baseado em aspectos tidos como importantes sob a Otica do cliente.
Agilidade e confiabilidade sdo, dentre outros, fatores apontados como criticos e essenciais ha
uma prestacédo de servi¢co adequada.

Para oferecer um atendimento com exceléncia, em um ambiente de negocios cada
vez mais globalizado, torna-se fundamental perceber a importancia dos clientes para a
sobrevivéncia da empresa, bem como conhecer o valor que eles esperam obter dela. Os
clientes que estdo satisfeitos com a compra ou aquisicdo de um produto tém maior
probabilidade de realizar uma nova compra, o que dificilmente ocorrera com os clientes
insatisfeitos.

Com um bom fluxo de processos, além de possuir uma boa estrutura
organizacional na empresa, organizagdo do trabalho e gestdo de pessoas, tudo fica direcionado
e integrado para a satisfacdo do cliente final.

Toda empresa € um conjunto de processos, distribuidos pelos departamentos. Para
entender como elas executam suas atividades € preciso assimilar seus processos, desta forma,
identificam-se os problemas, gargalos e ineficiéncias a serem solucionadas com uma
reestruturacdo dos mesmos.

Nas ultimas gestBes, j& em nova fase, o BANESE superou as dificuldades
investindo fortemente na valorizagdo dos seus colaboradores, em produtos e servigos
bancarios, na modernizacdo da sua rede de atendimento, na automacéo e na tecnologia. Prova
disso foi o lancamento do Banese Card, cartdo genuinamente sergipano, que contribui para o
desenvolvimento da economia sergipana. Também do Ponto Banese, rede de correspondentes
bancarios que permite pagamentos e transagdes em diversos estabelecimentos, o que trouxe

avangos para os clientes e usuérios da rede Banese.



O BANESE possuia gargalos impeditivos no processo de concessdo de credito
imobiliario. A agilidade no recolhimento da documentacdo necesséria e a caréncia de
informacdes no atendimento eram os principais impeditivos para a obtencdo dos creditos nas
agéncias. Isso acontecia devido a falta de afinidade dos colaboradores das agéncias com 0s
processos imobilirios, consequentemente refletia na satisfacdo dos clientes com rela¢do ao
banco.

N&o diferente dos demais bancos brasileiros, 0 BANESE também percebeu a
necessidade de se adequar a realidade do mercado, recentemente desenvolveu e implantou um
novo fluxo de atendimento para o seu cliente do setor de crédito imobiliario, a fim de
melhorar a agilidade na concluséo dos créditos como também na qualidade do atendimento.

O problema delimitado na presente pesquisa refere-se a: Qual o grau de satisfacdo
dos clientes quanto ao processo de atendimento do setor de crédito imobiliario do BANESE?

Este artigo € resultado de uma pesquisa realizada no TCC- Trabalho de Conclusdo
de Curso na FANESE — Faculdade de Administracdo e Negdcios de Sergipe em abril de 2016,
tendo como objetivo geral avaliar o nivel da qualidade dos servicos prestados em um banco
situado na cidade de Aracaju, estado de Sergipe, na visao dos clientes externos.

Como objetivos especificos, busca tragar um perfil dos clientes do setor de crédito
imobiliario do banco; mensurar o grau de satisfacdo dos clientes quanto aos aspectos:
tangiveis, seguranca, confiabilidade, presteza e empatia; propor sugestdes de melhoria no
processo de atendimento, caso haja.

Divide-se em cinco se¢des sendo elas: 12 secdo trata da introducdo, objetivos e
justificativa. 22 secdo explana-se a fundamentacdo tedrica, analisa topicos e conceitos baseado
em marketing, servi¢os e sobre o método da escala servqual que foi a ferramenta utilizada
com algumas adaptacdes para avaliar a qualidade dos servicos prestados, 3% secdo trata da
metodologia na pesquisa de campo e de um questionario elaborado para coletar os dados
necessarios, obtendo os dados através do método quantitativo. 42 secdo refere-se a andlise dos
resultados, interpreta os dados de maneira descritiva. 52 secdo trata da conclusdo e a maneira

pela qual a empresa usufrui dessas ac6es e de como surtira efeito na organizacéo.
2. MARKETING
Marketing, segundo Kotler (2011, p. 32), "é o processo social e gerencial pelo

qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da criagdo, oferta e troca

de produtos de valor com outros”.



Dessa forma, o marketing tem o objetivo de estimular o consumidor e satisfazé-lo
com relacdo ao que Ihe foi prometido, confirmando na concepcdo do mesmo o prestigio que
ele merece da empresa. Com isso, as a¢fes de marketing tornam-se ferramentas essenciais.

Las Casas (2011, p. 73) define a importancia do profissional de marketing:

As empresas que se estruturam para o marketing devem procurar administrar
incluindo em seu quadro um profissional moderno e atualizado para lida com novos
desafios da atividade. Ndo sdo todas as pessoas que tem habilidade e conhecimentos
para o desempenho das atividades de marketing, pois este exige de seus
responsaveis muita versatilidade e criatividade, além de muita rapidez na deciséo.

O marketing representa a estrutura da empresa na questdo de posicionamento de
mercado. O tamanho e o direcionamento do seu desenvolvimento € o fator principal na
obtenc¢éo de dados da organizacdo em relacdo ao mercado consumidor. Suas a¢Ges devem ser
executadas por bons profissionais da area, caso contrario a ineficiéncia desse setor pode
causar danos irreparaveis a empresa ou até mesmo o seu fim.

O crescimento da empresa com rentabilidade dependera da empresa oferecer um
servico diferenciado que atenta a satisfacdo dos seus clientes. Cliente satisfeito é aquele cujas
expectativas foram alcancadas. Para isso € necessario conhecer quais sdo suas expectativas,
onde, porque e como elas mudam ao longo do tempo.

A satisfacdo € uma reacdo afetiva em que as necessidades, 0s desejos, e as
expectativas do consumidor, durante a compra, foram atingidos. Desse modo, o cliente torna-
se satisfeito, mediante retorno de resposta daquele determinando bem adquirido ou pelo
servico solicitado isso faz com que o cliente aumente sua relacdo de confianca com a
empresa, fazendo com que retorne o mais breve possivel para a proxima compra.
(LOVELOCK; PATTERSON; WIRTZ; 2015).

Maslow, 1943 (apud Andrade, 1997, p. 63) afirmava que a satisfacdo das
necessidades do individuo atende a uma hierarquia que se desloca das necessidades
consideradas inferiores para as superiores obedecendo a seguinte sequéncia:

v Necessidades fisioldgicas, por exemplo: fome e sede;

v" Necessidades de seguranca, por exemplo: seguranca e ordem;

v Necessidade de participacao e de amor, por exemplo: afeicdo e identificacao;

v Necessidade de estima, por exemplo: prestigio, éxito, auto respeito;

v' Necessidade de auto realizagéo, por exemplo: o desejo de auto satisfagéo.

Segundo Sparemberger e Zamberlan (2011, p. 244) a “satisfacdo € um dos
principais elementos capazes de fidelizar um cliente. Dessa forma, as empresas devem buscar
a satisfacdo como forma de estreitar a relacdo com os clientes”.

Para Corréa; Caon (2010, p. 86) “Uma correta gestdo da qualidade dos servicos



sera responsavel por produzir um pacote de valor que gere niveis de satisfagdo que garantam
que o cliente fique fiel.”

Bee e Bee (apud Sparemberger e Zamberlan 2011, p. 246) apresenta alguns
pontos relacionados a satisfacdo que merecem ser destacados:

o Clientes satisfeitos provocam menos estresse

o Clientes satisfeitos tomam menos tempo.

o Clientes satisfeitos comunicam a outras pessoas a sua satisfacdo, o0 que traz varios
beneficios & empresa.

o Clientes satisfeitos podem auxiliar na motivacao de toda a equipe da empresa

Sparemberger e Zamberlan (2011) esclarecem que no processo da busca pela
satisfacdo do cliente deve haver um bom relacionamento entre o cliente e o vendedor, dessa
forma, para que isso ocorra € preciso que a empresa tenha qualidade e eficiéncia em seu
atendimento.

Assim, percebe-se que a satisfacdo esta diretamente relacionada com expectativa,
de maneira que o cliente esta satisfeito quando o produto ou servico alcanga a expectativa
dele.

A plena satisfacdo do consumidor estd aliada, também, a confiabilidade do
produto ou servico. A confiabilidade no produto ou servico é um dos pré-requisitos para
garantir sua qualidade, e nesse sentido um produto ou servico de alta confiabilidade é aquele

gue tem uma baixa probabilidade de conter imperfeicdes.

2.1 Servigos

Para Las Casas (2012, p. 63), "Os servicos profissionais exigem tratamento
diferenciado porque eles sdo intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos".
Intangiveis porque ndo podem ser tocados. Inseparaveis porque a producdo e o consumo do
servico ocorrem simultaneamente. Heterogéneos porque vai depender do funcionario que esta
no atendimento - um determinado funcionario pode saber bem os objetivos da organizacao,
entender suas rotinas e procedimentos, e mesmo assim, por qualquer motivo, pode passar uma
ma impressdo da organizacdo na qual trabalha. E simultdneos porque ndo podem ser
dissociados do momento de sua ocorréncia do momento seguinte, ou seja, 0 momento da
recepcdo pelo cliente.

Ainda de acordo com Las Casas (2012, p. 15), "Servico é um ato, uma acdo, um
esforco, um desempenho". Las Casas acrescenta: "E, portanto, a parte que deve ser

vivenciada, € uma experiéncia vivida, & o desempenho”. Assim, 0s servi¢os constituem uma



transacdo realizada por uma empresa cujo objetivo ndo esta associado a transferéncia de um
bem, mas alcangar a plena satisfacéo dos clientes.

Castelli (2001, p. 146) complementa: “servico ¢ o conjunto de acdes que fazem
com que algo material ou imaterial passe do fornecedor para o cliente”. Os servigos sdo
pereciveis porque ndo podem ser estocados para vendas ou uso futuros.

A atividade desempenhada pelos bancos se resume em comprar e vender dinheiro.
O banco consegue captar dinheiro por conta dos depdsitos nele efetuados pelos clientes e
empresta esse mesmo dinheiro captado, gerando receita adquirida pelos servigos prestados.

Para Fortuna (1999), os bancos estdo preocupados em atrair e conquistar mais
clientes sendo assim, passaram a investir em tecnologia trazendo rapidez, facilidade e
comodidade para seus correntistas.

Mellagi (1998) cita alguns servicos que os bancos realizam:

Descontar titulos; realizar operacbes de abertura de credito simples ou em conta
corrente; realizar operagdes especiais, inclusive de crédito rural, de cambio e
comércio internacional; captar depdsitos a vista e a prazo fixo; obter recursos junto
as instituicbes oficiais para repasse aos clientes; obter recursos externos para
repasse; efetuar a prestacdo de servigos, inclusive mediante convenio com outras
instituicGes. (MELLAGI, 1998, p. 28)

Conforme Mellagi (1998), as atividades desenvolvidas pelos bancos se resumem

em prestar certos tipos de servigos e cobrar sua remuneracdo pelo trabalho feito.

2.2 Escala Servqual: Avaliando o Servigo

A escala servqual avalia a qualidade do servico em diversos segmentos, com ela é
realizavel quantificar essa qualidade dos servicos prestados, ela é composta de cinco
caracteristicas bésicas:

v A confiabilidade, que é oferecer o produto ou servico dentro do que foi
combinado de maneira segura;

v' A capacidade de resposta, isto &, atender ao pedido dentro do prazo combinado
e de forma a sempre ajudar o cliente;

v A seguranca, fator fundamental, pois estabelece uma ligacéo de confianga;

v A empatia, no sentido de grau de cuidado para com os clientes;

v Atangibilidade, referente a aparéncia fisica das instalagoes.

Com essa ferramenta podemos medir o nivel da qualidade e satisfagdo percebida
pelos clientes, permitindo avaliar as caracteristicas relevantes a cerca do Servigo

disponibilizado pela empresa.



De acordo com Bitner e Zeithaml (2003), através da servqual, os clientes avaliam
a qualidade do servigo pela comparacao das percepgdes com as expectativas relativas a esses
Servigos.

Nesta pesquisa foi utilizado uma adaptacéo do instrumento da servqual, tendo em
vista que s6 foram medidos os niveis dos indicadores ap6s a criacdo das 04 centrais
especializadas em imobiliério, identificando apenas se na percepc¢do atual dos clientes existe

ou ndo qualidade no novo fluxo de atendimento dessa linha de crédito no Banese.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Quanto a classificacdo da pesquisa se caracteriza como exploratéria. A pesquisa
explicativa ou explanatoria € definida por Brenner; Jesus, (2007 p. 19-20) citando Gil (1999)
apud Ubirajara (2014 p. 25): “[...] explicar variaveis causais de fendmenos especificos em
situagdes que nédo possibilitam a realizagédo de experimentos e levantamentos.

A pesquisa foi realizada em trés etapas: (1) elaboracdo de questionario por meio de
uma adaptacdo do modelo Servqual e sua respectiva aplicacao, (I) coleta de dados junto aos
clientes e a (lll) tabulacdo. Para esta andlise, 0s respondentes da pesquisa foram apenas
clientes da empresa. De acordo com Vergara (2009, p. 50) apud Ubirajara (2014, f. 130), “[...]
universo ou populacdo é um conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por
exemplo) que possuem as caracteristicas que serdo objeto de estudo”. O universo trabalhado
em questdo refere-se a 50 clientes externos do crédito imobilidario do Banese escolhidos
aleatoriamente.

Segundo Lakatos, (2009, p.163), a amostra é uma parcela convenientemente
selecionada do universo (populacdo); € um subconjunto do universo. O critério utilizado foi
amostra por acessibilidade, portanto, estd compreendida em 50 respondentes. A estratégia
utilizada foi a aplicagdo de um questionario com clientes da carteira de crédito imobiliario do
banco situado na cidade de Aracaju e no estado de Sergipe.

O questionario foi aplicado no periodo entre 20 a 30/05/2016, a fim de coletar
dados na etapa quantitativa. Os dados quantitativos coletados foram tabulados através do
Sphinx, software estatistico computacional. Na se¢@o seguinte explana-se sobre a anélise de
dados.

Quanto as questdes de pesquisa que tem como fungdo servir de base para o
desenvolvimento da pesquisa, dando possibilidade para coordenar os fatos ja conhecidos e

ordenar os materiais colhidos através da aplicacdo dos questionarios, bem como, atraves da
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observacdo direta.

Desta forma, afirma-se que diante dos objetivos da pesquisa pode-se estabelecer
0S seguintes questionamentos:

v" Qual o perfil dos clientes do crédito imobiliario do BANESE?

v" Qual o grau de satisfacdo dos clientes quanto aos aspectos tangiveis, seguranca,
confiabilidade, presteza e empatia?

v" Quais as sugestdes de melhoria sob a ética do cliente?

A pesquisa assumiu, quanto aos fins, aspecto exploratorio, j& que teve como
propdsito avaliar o grau de satisfagdo dos clientes quanto ao novo processo de atendimento do
setor de credito imobiliario do BANESE.

Este tipo de pesquisa se fez necessario adquirir uma coleta de informacdes sobre o
grau de satisfacdo dos clientes, sendo uma pesquisa de campo, isto é, feito no local (campo)
do estégio.

Desta forma, quanto ao objeto ou meios, este estudo utilizou-se de meios
bibliogréaficos e levantamento de campo para o alcance dos objetivos da pesquisa.

A partir dos objetivos estabelecidos nesta pesquisa, a abordagem escolhida foi a
qualiguantitativa, por buscar investigar a percepcdo dos clientes do crédito imobiliario do
BANESE através de questionarios semiestruturados, isto €, com perguntas fechadas e abertas.

Neste estudo o instrumento de pesquisa utilizado foi o questiondrio, pois “[...] tem
como propoésito obter informagcbes sobre conhecimentos, crencas, sentimentos, valores,
interesses, expectativas, aspiragdes, temores, comportamento presente ou passado” Gil (2008,
apud Numa et al 2011), é um instrumento de coleta de informacdo, utilizado numa Sondagem
ou Inquérito, o questionéario foi aplicado a cinquenta clientes externos da linha de crédito
imobiliario do banco.

Com relacdo a unidade, a pesquisa foi realizada nas quatro agéncias centrais de
analise do crédito imobiliario do BANESE.

O universo ou populacdo desta pesquisa é composto por 50 clientes que buscaram
a linha de crédito imobiliario do banco para a realizacao de alguma transacéo financeira.

Neste trabalho foi aplicada uma amostragem probabilistica, de cinquenta clientes
da linha de crédito imobiliario do banco para atender aos objetivos do presente estudo.

Tomando como base os objetivos especificos, as variaveis e os indicadores, de

acordo com o modelo adaptado da Escala Servqual, séo:
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Quadro 1 — Variaveis e indicadores da pesquisa

DIMENSAO VARIAVEL INDICADORES QUESTOES
Caracteristicas Sexo, Escolaridade, Estado civil, Renda
Perfil dos clientes socioecondmicas familiar, Faixa etaria 1,2,3,4,5
Nivel de personalizacdo dos servicos,
Empatia Preocupagéo com os clientes, Horario de 6,7,8,9 10

funcionamento
Seguranga no atendimento, Cortesia e

Grau de satisfacdo dos Seguranga educacéo dos funcionarios, Nivel de 11,12, 13,14
clientes formacé&o e conhecimento dos funcionarios
Pronto atendimento dos funcionarios, 15, 16, 17, 18
Presteza Disposicéao dos funcionarios para ajudar,

Comportamento dos funcionarios
Prestacdo dos servigos conforme prometido,

Confiabilidade Interesse em solucionar erros, Conclusao dos
servicos no tempo prometido, Execugdo dos 19, 20, 21, 22
Servigos
Equipamentos, Instalacdes fisicas, Aparéncia
Tangibilidade dos funcionarios, Materiais utilizados 23, 24, 25, 26
O que mais gostou no atendimento, O que
Opinido dos clientes Percepcéo dos menos gostou no atendimento, Sugestdo de 27,28, 29
clientes melhoria

Fonte: Dados da pesquisa, 2016

Os dados quantitativos coletados foram tabulados através do Sphinx, software
estatistico computacional que facilitou a elaboracdo dos graficos e tabelas, enquanto que em
percentuais estdo sendo indicados os resultados. J& os qualitativos através de perguntas, que
possibilitasse o entrevistado expor a sua opinido diante do objeto de estudo desta pesquisa.

Em seguida, procedeu-se & andlise interpretativa dos resultados ilustrados,
apoiando-se na Fundamentacdo Tedrica. O questionario foi elaborado através do Word e suas
ferramentas auxiliares na tabulacdo, de carater normativo (formatacéo), exibindo-se, com isso,

as informacdes necesséarias para a devida leitura interpretativa e comparativa.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Para esta andlise foram apresentados os dados referentes a pesquisa de campo,
sendo consideradas as informacdes relevantes, levantadas durante os questionarios diante dos
clientes do Crédito Imobiliario do BANESE.

Feita a aplicacdo dos questionarios aos clientes, chega-se ao momento de se
evidenciar a analise dos dados, enfatizando seus principais aspectos e estabelecendo, assim, o
perfil dos usuérios diante do assunto abordado.

A pesquisa visa estabelecer o grau de satisfacdo dos clientes com o0s servigos

prestados pelo banco em questdo. Nesse sentido, foram feitos questionamentos aos clientes
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procurando saber a opinido destes acerca de temas como: confiabilidade, seguranca, presteza,
garantia e empatia, que sdo as diretrizes da Escala Servqual expostas na fundamentacéo

tedrica.

4.1 ldentificando o Perfil dos Clientes

Como estratégia de tragar o perfil dos clientes, os questionarios foram analisados
e abordados pelo autor. Para isso, foi elaborado um instrumento direcionado ao interesse de
coletar dados especificos para a pesquisa.

De acordo com os dados apresentados pela pesquisa de campo, os clientes do
crédito imobiliario do BANESE, em sua maioria, sdo do sexo masculino com 58% dos
respondentes.

No que se refere ao grau de escolaridade dos clientes, a maioria ja possui o nivel
superior completo, com representatividade de 48% da amostra, 0 que aponta um alto nivel de
escolaridade por parte dos clientes do setor analisado.

Quanto ao estado civil dos clientes do crédito imobiliario do BANESE, o0 maior
percentual foi de Casados (as), representando 64% dos questionarios. As menores incidéncias
foram entre individuos separados (as) e vilvos (as), que representaram apenas 2% dos
respondentes, cada uma. Desta forma, pode-se perceber que os clientes casados (as) tém
maior interesse em financiar um imovel.

Com relacdo a renda familiar mensal referente aos clientes do crédito imobiliario
do BANESE, p6de-se constatar que a maior parte dos respondentes (36%) possui uma renda
de cinco a sete salarios minimos, o que os caracterizam como sendo da classe média.

A maior parte dos clientes do crédito imobiliario do BANESE encontra-se na
faixa etaria de 41 a 45 anos, com 32% dos representantes da amostra. Isto demonstra um

maior grau de maturidade entre os solicitantes desse tipo de crédito.

4.2 Grau de Satisfacdo dos Clientes

Para realizar a analise dos dados obtidos com a pesquisa sobre satisfacdo do
cliente em relacdo aos servicos prestados pelo crédito imobiliario do BANESE, foram
observadas as seguintes variaveis: empatia, seguranca, presteza, confiabilidade e

tangibilidade, de acordo com uma adaptacéo do modelo da Servqual.
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4.2.1 Empatia

A empatia estd relacionada com o comportamento individual do prestador do
servico para com o cliente. O presente estudo abrange: nivel de compreensdo com as
necessidades especificas dos clientes, preocupagao com seus interesses, oferta de atendimento
personalizado, horario de funcionamento e atendimento individualizado (COBRA, 1993).

v Quanto a compreensdo das necessidades especificas dos clientes:

Com as exigéncias do mercado atual, a compreensdo com as necessidades
especificas ¢ um ponto fundamental para melhor satisfazer os clientes. De acordo com 0s
dados da pesquisa, 0 banco apresentou 94% dos respondentes satisfeitos em relagdo a
compreensdo das suas necessidades especificas.

v Quanto a preocupacao com os interesses dos clientes:

De acordo com os dados apresentados pela pesquisa, pode-se observar que 90%
dos entrevistados estdo satisfeitos quanto a preocupacdo do banco em resolver os interesses
dos clientes.

v Quanto a oferta de atendimento personalizado:

O atendimento personalizado tem sido um dos atrativos mais utilizados para atrair
clientes dentre as instituicbes financeiras. A oferta deste tipo de atendimento mostra a
capacidade do banco em criar um diferencial competitivo. Dentre os respondentes, 94%
afirmaram que estdo satisfeitos com este quesito.

v Quanto ao horério de funcionamento:

Dentre os clientes questionados com relacdo ao horario de funcionamento das
centrais de andlise do crédito imobiliario do BANESE, identifica-se um alto indice de
satisfacdo com 96% dos entrevistados. Isto se da devido a flexibilidade de horarios que as
centrais disponibilizam, muitas vezes com atendimento agendado.

v Quanto ao atendimento individualizado:

Com a criagdo das centrais de andlise houve uma individualizacdo parcial do
atendimento das agéncias, que influenciou diretamente na satisfacdo dos clientes do crédito
imobiliario. Consequentemente essa satisfacao foi refletida na pesquisa realizada com 92% de

satisfacdo dentre os entrevistados.

4.2.2 Seguranga

A segurancga no atendimento esta diretamente relacionada com a garantia de que o
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servico estd sendo prestado da maneira mais coerente, eficaz e eficiente. Por isso, este € um
ponto que deve ser observado com mais profundidade, para poder constatar 0 que esta
acontecendo e de que forma este pensamento dos usuarios pode atingir o desenvolvimento da
organizacao.

v Quanto ao nivel de conhecimento dos funcionarios para esclarecer eventuais
duvidas:

A capacitacdo dos funcionarios € um ponto crucial na melhoria de atendimento de
qualquer segmento, seja ele bancario ou ndo. Com o desenvolvimento das centrais de analise
também houve uma maior capacitacdo dos funcionérios que atenderiam nas centrais, visando
atender melhor seus clientes e sanar eventuais duvidas. Em decorréncia disso, 90% dos
respondentes estdo satisfeitos com relacdo ao nivel de conhecimento dos funcionarios para

esclarecer suas dividas.

v' Quanto a simpatia dos funcionarios:

A simpatia dos funcionarios ¢ um fator importante tanto para atrair como para
manter seus clientes. Esse tipo de postura impacta diretamente no atendimento, e na sua
consequente satisfacdo. Dentre os entrevistados, 96% mostraram-se satisfeitos com a simpatia
dos funcionérios das centrais de crédito.

v' Quanto a seguranca nas transagdes com o banco:

A seguranca € um fator fundamental a ser analisado em um banco, pois traz maior
tranquilidade para seus clientes em suas movimentagcfes financeiras. Dos 50 respondentes,
92% apresentaram satisfacdo com relacdo a seguranca nas transagdes com o BANESE
relacionadas ao crédito imobiliario. Em contrapartida 8% demonstrou insatisfacdo, o que deve
ser levado em consideracdo nas futuras acdes de melhorias.

v Quanto a confianc¢a transmitida pelos funcionarios:

A base de um bom relacionamento com os clientes reflete a confianga transmitida
pelos funcionarios da empresa. Assim que estabelecida, pode ser um dos principais fatores
para a fidelizacdo. Do universo pesquisado, 92% dos entrevistados sentem-se satisfeitos com

0 banco acerca desse questionamento, como mostra o quadro a seguir.

4.2.3 Presteza

A presteza estd relacionada com agilidade da prestacdo do servico. No banco,

pode ser caracterizada como: disponibilidade, disposicdo, agilidade e precisdo dos
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funcionérios (COBRA, 1993).

v' Quanto a disponibilidade dos funcionarios para responder perguntas:

Segundo os dados apresentados na pesquisa quanto a disponibilidade dos
funcionarios para responder suas perguntas, 92% dos entrevistados mostraram satisfacdo com
0 banco. Este indice demonstra o quanto o banco se preocupa em sanar as duvidas dos seus
clientes.

v Quanto a disposicao dos funcionarios em ajudar:

A disposicdo dos funcionarios em ajudar, muitas vezes esta diretamente
relacionada com a motivagédo exercida sobre eles. O colaborador interno deve representar 0s
principios e valores da empresa. Manté-los motivados para melhor atender os clientes é
fundamental. De acordo com a pesquisa realizada 94% dos clientes mostraram-se satisfeitos
guanto a disposicdo em ajudar, sendo que 48% destes disseram ser excelente a forma como os
funcionarios se dispdem a fazé-lo.

v Quanto a agilidade dos funcionéarios no atendimento:

Agilidade no que se refere a crédito imobiliario € um dos requisitos mais
solicitados pelos clientes dos bancos. Sendo um dos fatores determinantes na satisfacdo dos
clientes quanto ao atendimento, precisa ser melhorado continuamente para manter um
diferencial no mercado. Quanto a agilidade dos funcionarios no atendimento, 92% dos
respondentes mostraram-se satisfeitos com avaliacdo. Isto é consequéncia direta da criacdo
das centrais de analise do BANESE.

v Quanto ao tempo prometido para a finalizacdo dos servicos prestados:

Na concessao de crédito imobiliario, o tempo das operacfes muitas vezes é
primordial, podendo ser fator determinante para eventuais aumentos de taxas e vencimento de
certiddes, documentos necessarios para compor o processo de crédito imobiliario, acarretando
na insatisfacdo dos clientes. Do universo amostral aplicado, 50% dos respondentes avaliaram
como excelente o tempo prometido de finalizacdo dos servicos prestados. Este indice
demonstra a preocupacdo do BANESE no planejamento de seus processos de atendimento.

4.2.4 Confiabilidade

A confiabilidade refere-se a possibilidade de se confiar em um material, em um
equipamento ou servigo prestado. O estudo enfatiza questdes relacionadas: a execugdo e 0
tempo de concluséo dos servigos prestado, ao interesse dos funcionarios em corrigir eventuais

erros e ao cumprimento do prazo prometido para a conclusao dos servicos (COBRA, 1993).
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v Quando a execucdo dos servigos prestados:

A exceléncia na execucdo dos servigos é peca fundamental para estabelecer uma
relacdo de confianga entre a empresa e seu cliente. Segundo os dados da pesquisa, 88% dos
interrogados quanto a execucdo dos servicos prestados estdo satisfeitos quanto a sua
efetivacdo, destacando-se 52% de exceléncia dentre os respondentes.

v' Quanto ao tempo de conclusao dos servicos prestados:

O tempo corresponde a um dos aspectos principais do questionario, uma vez que
ele estd diretamente ligado a satisfacdo que é o foco da pesquisa. Além de ser um diferencial
bastante notado entre os clientes, sua minimizagdo é um dos principais desafios do setor de
crédito imobiliario do banco. Dos 50 entrevistados, 41 (82%) mostraram-se satisfeitos com o
tempo de atendimento do setor. Porém, 18% disseram que o0 banco precisa melhorar o tempo
de conclusdo dos servigos prestados.

v' Quanto ao interesse dos funcionarios em corrigir eventuais erros:

O processo de melhoria continua busca avaliar as a¢des executadas e verificar se
estdo alinhadas com o planejamento. Assumir os erros é fundamental, corrigi-los mais ainda.
O banco deve aperfeicoar-se cada vez mais com o viés de execu¢do, adquirindo mais
experiéncia com os acontecimentos. Com relacdo ao interesse dos funcionarios em corrigir
eventuais erros 90% do total de clientes entrevistados estdo satisfeitos com a forma como 0s
sdo corrigidos. Por outro lado, 10% afirmam que os servigos devem ser prestados
corretamente pela primeira vez.

v Quanto ao cumprimento do prazo prometido para a conclusdo dos servicos
prestados:

O cumprimento de prazo é um reflexo da seriedade com o que uma instituicdo
executa suas atividades. De acordo com os dados da pesquisa, 42% dos entrevistados
mostraram-se extremamente satisfeitos quanto ao cumprimento dos prazos por parte do setor
de crédito imobiliario do BANESE. Por outro lado 10%, dos respondentes afirmaram que 0s

prazos ndo sao muito bem cumpridos, os avaliando como regular.

4.2.5 Tangibilidade

O tangivel refere-se aos meios fisicos utilizados na prestacdo do servico. Este
estudo abrange questfes relacionadas: aos materiais utilizados na prestacdo dos servigos, a
aparéncia dos funcionarios, a estrutura fisica do local de atendimento e a tecnologia utilizada

na prestacéo dos servicos (COBRA, 1993).
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v' Quanto aos materiais utilizados na prestacéo dos servigos:

De acordo com os dados apresentados da pesquisa, 90% dos respondentes
disseram estar satisfeitos com os materiais utilizados na prestacdo dos servi¢os do banco,
demonstrando assim o interesse do BANESE em investir para atrair e fidelizar seus clientes.

v Quanto a aparéncia dos funcionarios:

A aparéncia dos funcionérios esta relacionada com a higiene e o profissionalismo
dos funcionarios. Esta € uma premissa basica que toda empresa deve ter para melhor atender
seus clientes, pois reflete a seriedade com que cada funcionario atribui ao seu trabalho.
Quando questionados quanto a aparéncia dos funcionarios 94% dos entrevistados demonstrou
satisfacdo com o atendimento das centrais.

v Quanto a estrutura fisica do local de atendimento:

A estrutura fisica € um indicador importante para avaliar o grau de satisfacéo
quanto a uma prestacdo de servico, pois ele ird determinar se houve interesse do banco em
oferecer um local que proporcione conforto aos clientes, gerando um nivel de satisfacdo
comparado aos esforcos e investimentos ali depositados. Dos 50 entrevistados, 94%
demonstrou-se satisfeitos quanto a estrutura fisica do local de atendimento das centrais de
analise.

v' Quanto a tecnologia utilizada nos servicos prestados:

A tecnologia destaca-se quando se refere & concorréncia de mercado, pois gera um
diferencial na empresa que busca se manter competitiva no mercado. Esse fator atinge
diretamente a agilidade e o desempenho das atividades laborais, que influenciardo na
satisfacdo dos seus clientes quanto a prestacdo dos servigos. A pesquisa afirma que 92% dos
respondentes estdo satisfeitos quanto a tecnologia utilizada pelo setor de crédito imobiliario
do BANESE.

4.3 Quanto as Sugestdes dos Clientes

Diante da necessidade de melhoria continua, foi perguntado aos clientes quais
foram os aspectos que mais gostaram, os que sdo passiveis de melhoria e as principais
sugestdes de melhoria quanto ao atendimento do setor de crédito imobiliario do banco.

v Quanto aos aspectos que mais gostaram no atendimento do BANESE:

De acordo com os dados apresentados pela pesquisa, os respondentes afirmaram
de maneira aleatoria, quais foram os aspectos que mais gostaram do atendimento ao banco. Os

indicadores da empatia e presteza foram 0s que mais se destacaram, dando maior énfase a



18

simpatia dos funcionérios e a disposicdo que 0s mesmos se colocam em atender as
necessidades dos clientes.

v/ Quanto aos aspectos que estdo passiveis de melhoria do atendimento do
BANESE:

De acordo com os dados apresentados pela pesquisa, 0s respondentes afirmaram,
também de maneira aleat6ria, os principais pontos de melhoria quanto ao atendimento. O
tempo de conclusédo dos processos foi 0o mais ressaltado quanto a iniciativas de melhorias por
parte do banco. Este aspecto encontra-se na dimenséo confiabilidade, o que requer uma maior
atencdo por parte do BANESE, por se tratar de uma instituicdo financeira lidar diretamente
com o futuro de seus clientes.

v Quanto as sugestdes de melhoria do BANESE:

De acordo com os respondentes, 0 BANESE precisa ampliar seus canais de
comunicagdo externa quanto aos produtos oferecidos pelo setor de crédito imobiliario. Além
disso, precisar mostrar ao seu publico alvo o quanto é competitivo com suas vantagens
ofertadas nas transac6es de crédito imobiliario e o retorno que o cliente tera em fazer parte de

seu portfélio.

4.4 Respondendo as Questdes de Pesquisa

Diante dos objetivos apresentados para a realizacdo da pesquisa, pbde-se
estabelecer alguns questionamentos que serviram para direcionar o andamento do trabalho do
pesquisador, tomando como base para uma coordenacdo e uma melhor ordenacdo dos dados
coletados.

Realizada a pesquisa pode-se, entdo, fazer uma analise mais detalhada dos
guestionamentos feitos, desenvolvendo um vinculo entre os objetivos da pesquisa e os dados

coletados.

4.4.1 Qual o perfil dos clientes do crédito imobiliario do BANESE?

No que se refere ao perfil dos clientes do crédito imobiliario do BANESE, pode-
se dizer que o perfil do cliente é formado por homens, casados, com faixa etaria entre 41 a 45
anos, possuindo renda familiar que varia entre cinco a sete salarios minimos, com nivel
superior completo.

Como o maior percentual dos clientes é formado por adultos economicamente
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estabelecidos, da classe média, com alto nivel de formacéao escolar e familia constituida, isso
implica em uma maior exigéncia na qualidade dos servigos prestados e consequentemente um
maior acompanhamento por parte do banco quanto as dimensfes de satisfacdo analisadas

neste estudo.

4.4.2 Qual o grau de satisfagdo dos clientes quanto aos aspectos tangiveis, seguranca,

confiabilidade, presteza e empatia?

v' Quanto aos aspectos empatia:

De acordo com a pesquisa apresentada, pode-se afirmar que os clientes do
BANESE estdo satisfeitos com os indicadores da dimensdo empatia com média de 93,2% de
aceitacdo por parte dos entrevistados. Dos indicadores analisados, o horario de funcionamento
do setor de crédito imobiliario destaca-se com avaliacdo de 96% entre bom e excelente por
parte dos respondentes. N&o distante desta realidade, a preocupagdo com o0s interesses dos
clientes foi a que obteve menor indice de avaliagdo com 90% de aceitacdo por parte dos
entrevistados, o que também caracteriza uma 6tima avaliacdo desta dimenséo.

v' Quanto aos aspectos seguranga:

De acordo com a pesquisa apresentada, pode-se afirmar que os clientes do
BANESE também estdo satisfeitos com os indicadores da dimensdo seguranga com média de
92,5% de aceitacdo por parte dos entrevistados. Dos indicadores analisados, a simpatia dos
funcionarios do setor de crédito imobiliario destaca-se com avaliacdo de 96% entre bom e
excelente por parte dos respondentes. N&o distante desta realidade, o esclarecimento de
davidas foi o indicador que obteve menor indice de avaliacdo com 90% de aceitagdo por parte
dos entrevistados, o que também caracteriza uma 6tima avaliacdo desta dimenséo.

v' Quanto aos aspectos presteza:

Né&o diferente das avaliacGes anteriores, de acordo com a pesquisa apresentada,
pode-se afirmar que os clientes do BANESE também estdo satisfeitos com os indicadores da
dimensdo presteza com média de 92,5% de aceitacdo por parte dos entrevistados. Dos
indicadores analisados, a disposicdo em ajudar por parte dos funcionarios do setor de crédito
imobilidrio destaca-se com avaliacdo de 94% entre bom e excelente por parte dos
respondentes. Todos os demais indicadores desta dimenséo obtiveram indice de aceitacdo de
92% por parte dos respondentes, o que caracteriza uma uniformidade por parte da prestacéo
dos servigos neste &mbito.

v Quanto aos aspectos confiabilidade:
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Ainda de acordo com os dados apresentados pela pesquisa, pode-se afirmar que os
clientes do BANESE também estdo satisfeitos com os indicadores da dimenséo confiabilidade
com média de 87,5% de aceitacdo por parte dos entrevistados. Dos indicadores analisados, 0s
interesses dos funcionarios em corrigir eventuais erros e 0 cumprimento dos prazos,
destacam-se com avaliacdo de 90% entre bom e excelente por parte dos respondentes. Por
outro lado, o tempo de conclusdo teve o menor indice de avaliacdo com 82% de satisfacédo, o
qgue ndo deixa de ser uma boa avaliacdo desta dimensdo. Vale ressaltar que essa foi a
dimensdo com menor avaliacao de satisfacdo dentre as pesquisadas, o que leva a uma melhor
andlise por parte dos gestores do BANESE.

v' Quanto aos aspectos tangiveis:

De acordo com a pesquisa apresentada, pode-se afirmar que os clientes do
BANESE estdo satisfeitos com os indicadores da dimensdo tangibilidade com média de
92,5% de aceitacdo por parte dos entrevistados. Dos indicadores analisados, a aparéncia dos
funcionarios e a estrutura fisica do banco, destacam-se com avaliacdo de 94% entre bom e
excelente por parte dos respondentes. Ndo distante desta realidade, os materiais utilizados
durante a prestacdo de servicos foi o que obteve menor indice de avaliacdo com 90% de
aceitacdo por parte dos entrevistados, o que também caracteriza uma 6tima avaliacdo desta

dimenséo.

4.4.3 Quais as sugestdes de melhoria sob a ética do cliente?

De acordo com os clientes entrevistados, faz-se necessario melhorar o tempo de
conclusdo dos servigos prestados e da divulgacdo da linha de crédito e suas particularidades,
pois 0s mesmos apenas ficam sabendo dos produtos ofertados pelo crédito imobiliario, além

de suas vantagens, apenas quando ja estdo em processo de contratacao.

5. CONCLUSAO

Esta pesquisa teve como objetivo geral avaliar o grau de satisfacdo dos clientes do
crédito imobiliario do BANESE. A partir dele, foram levantados e tracejados os objetivos
especificos, sendo eles: Tracar um perfil dos clientes do setor de crédito imobiliario do banco;
Mensurar o grau de satisfacdo dos clientes quanto aos aspectos: tangiveis, seguranca,
confiabilidade, presteza e empatia; Propor sugestdes de melhoria no processo de atendimento,

caso houvesse.
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A partir de uma adaptacdo do uso da Escala Servqual descrita por alguns autores
na fundamentacdo tedrica do relatdrio, aponta-se como principal foco avaliar o grau de
satisfacdo dos clientes. Na escala sdo considerados cinco dimensdes de andlise com a
finalidade de detectar as possiveis falhas existentes no atendimento.

Constatou-se que o nivel de satisfacdo por parte dos clientes do crédito imobiliario
€ muito maior, quando comparado a insatisfacdo dos mesmaos.

O horério de funcionamento do setor e a simpatia dos funcionarios das centrais de
crédito imobiliario foram os itens que mais se destacaram dentre os avaliados. Estes aspectos
sdo de suma importancia para qualquer empresa, pois essa satisfacdo proposta é vital para
fidelizag&o dos clientes.

Retomando o objetivo geral, a pesquisa conseguiu tracar uma avaliacdo no que diz
respeito a satisfacdo dos clientes, conseguindo assim, alcancar o objetivo proposto
inicialmente.

Foram, assim, oferecidas sugestdes, com acBes visiveis, com 0 apoio da
fundamentacdo tedrica, visando alavancar o indice de conhecimento das centrais de crédito
por parte dos clientes externos.

v Ampliar a divulgacdo dos produtos e servicos ofertados pelas Centrais de
Crédito Imobiliario do banco;

v' Rever os processos a fim de minimizar ainda mais o tempo de concluséo dos
servicos prestados;

v Elaborar plano de capacitacdo dos funcionarios de maneira sistémica quanto a
exceléncia do atendimento ao cliente;

v Criar politica de valorizacéo do funcionario para que o mesmo tenha maior
comprometimento no desenvolvimento de suas atividades;

v Melhorar os investimentos quanto aos materiais utilizados nas Centrais de

Atendimento;

5.1 Feedback da empresa

A instituicdo financeira estd trabalhando junto a construtoras, corretoras e
corretores independentes, além de divulgacdo nos canais institucionais para divulgar que o
crédito imobilidrio também é um produto ofertado pelo Banese com taxas e prazos
competitivos no mercado ao qual estamos inseridos. Recentemente com a criagdo das 04

centrais de crédito imobiliario o tempo de espera para conclusdo do processo de crédito foi
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reduzido, mas precisaremos sim rever 0s processos e capacitar cada vez mais nossas equipes
para que este tempo seja reduzido cada vez mais, pois nossos clientes, como foi demostrado
na pesquisa, prezam pela qualidade. Entdo a nossa meta sera ofertar crédito rapido e de

qualidade.
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