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RESUMO

O presente trabalho, de forma resumida, nos mostra o funcionamento das
Plataformas Empresariais das Agéncias do Atacado do Banco do Brasil e a analise
do atendimento efetuado por seus funcionarios e procura responder ao Obijetivo
geral: “analisar como melhorar o atendimento aos clientes das Plataformas
Empresariais”.

Primeiramente foi apresentado um breve histérico do Pilar Atacado no Banco do
Brasil e também o porqué da necessidade da criacao das Plataformas em cidades
estratégicas, como Passo Fundo e Pelotas no Rio Grande do Sul. Logo apoés foi
efetuado um breve histérico dos bancos e do papel dos bancarios ao longo do
tempo, bem como suas competéncias. Foi explanado sobre as qualidades
fundamentais para se prestar um bom atendimento aos clientes para que estes
saiam satisfeitos.A pesquisa foi efetuada por meio de entrevistas com os clientes e
funcionarios do banco resultando em um Estudo de Caso sobre a qualidade no
atendimento nas Plataformas Empresariais, com énfase na Plataforma de Passo
Fundo.

Os principais resultados obtidos apontam para a existéncia de problemas, mas nao
no que se refere ao atendimento, nem conhecimento, mas sim na falta de
funcionarios para completar as tarefas das Plataformas Empresariais.

Assim, a partir dos resultados encontrados percebe-se a necessidade eminente de
se ter pelo menos mais um funcionario para atender a demanda de atendimento das
Plataformas do Pilar Atacado.
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1. INTRODUGCAO

As mudangas ocorridas no cenario econémico e, principalmente, no setor
bancario nos ultimos anos em funcdo do complexo fenbmeno da globalizacao,
afetaram profundamente o atendimento prestado nas diferentes areas de atuacao.
As novas tecnologias criam novos tipos de empresas, tornam obsoletas grandes
industrias, derrubam instituicdes. O mundo torna-se um mercado, um centro de
comeércio global que ndo conhece fronteiras e idiomas nacionais. As organizacoes
contemporaneas tém sido levadas a modernizacdo e adequacdo e esse novo
contexto produtivo por diferentes caminhos. Seja por vias tecnolégicas ou gerenciais,
diferentes mecanismos e ferramentas sao utilizados, em um grande esforgo voltado
a eficacia na utilizacdo dos recursos produtivos, visando a melhor adequacao das
pessoas ao trabalho.

As organizacbes adotam diversos modelos de gestdao por competéncia,
visando o aprimoramento, inovacao e aprendizagem organizacional, acreditando que
0s recursos humanos sdo pecas estratégicas e representam oportunidades de
investimento, especialmente quando o objetivo é a competitividade.

Diante do exposto, podemos visualizar a “gestdo baseada por competéncias”
como um instrumento gerencial, que figura alternativamente aos modelos de gestao
tradicionalmente utilizados pela grande maioria das organizacdes (BRANDAO &
GUIMARAES, 1999). Partindo-se do pressuposto que a organizacdo consegue certa
vantagem competitiva se tiver o dominio de recursos raros, valiosos e dificeis de
serem imitados pela concorréncia, especialmente aos relacionados a gestdo de
recursos humanos, a gestdo baseada nas competéncias propde integrar e orientar
esforgos visando desenvolver e sustentar competéncias consideradas essenciais a
consecucéao dos objetivos organizacionais (PRAHALAD & HAMEL, 1990).

A presente pesquisa tem o objetivo de buscar respostas para a seguinte
questdo: “Quais as principais variaveis causadoras dos problemas de falta de
atendimento e descontentamento com o atendimento nas Plataformas

Empresariais?”.
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A resposta a esta questdo identificard quais os caminhos Uteis a serem
seguidos pelo Banco do Brasil. Importa verificar se ha divergéncia entre a opiniao
do Banco, dos clientes e bibliografica; porém, se o Banco deseja melhorar a
percepcao da clientela em relacdo a qualidade dos seus servicos, especial atencao
deve ser dada as competéncias consideradas pelos clientes como as mais
relevantes.
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2. CONTEXTUALIZAGCAO DO TEMA

No Banco do Brasil ha aproximadamente 7 (sete) anos foi efetuada uma
separacao por pilares, o "VAREJO", o "ATACADO" e 0 "GOVERNQ". Desta forma o
Banco se propde a atender um segmento de clientes com um atendimento de
mercado diferenciado do "VAREJO", onde existem muitos clientes a serem
atendidos, onde nem sempre se consegue efetuar um melhor atendimento. No
Atacado, o cliente tem atendimento diferenciado, pois conta com uma equipe
especializada e, também, um maior nimero de funcionarios para prestar
atendimento para um menor nimero de clientes. Isto torna a satisfacéo dos clientes

muito maior, pois ele recebe um suporte total em seus negécios.

As Agéncias Corporates e Empresariais fazem a composicao do "ATACADQO".
As Corporate atendem clientes com faturamento anual acima de 100 milhdes e as
Empresariais atendem empresas com faturamento entre 10 milhdes e 100 milhdes
por ano. As agéncias do Atacado foram abertas estrategicamente em cidades
escolhidas pelo potencial do polo regional.

Estas agéncias foram criadas com o intuito de suprir a necessidade de
clientes que necessitam um atendimento diferenciado e mais rapido nas respostas
em razao do maior volume de negécios. Ha cerca de um ano foram criadas as
Plataformas Corporate e Empresariais para atender a demanda dos clientes nas
regibes em que o Banco ainda nao havia instalado agéncias do Atacado. As
Plataformas foram criadas como um elo de Corporates e Empresariais, pois nas
cidades em que foram instaladas ndo havia a viabilidade de se instalar uma agéncia
completa. Estas plataformas atendem clientes em um raio de até 100 km, tornando

mais facil o atendimento pela sua aproximacao.
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2.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

As Plataformas Empresariais respondem a uma Agéncia Empresarial
localizada em outra cidade, como, por exemplo, a Plataforma de Passo Fundo que é
gerenciada pela Agéncia Empresarial Bento Goncalves. O atendimento nas
Plataformas, a principio, deveria ser o mesmo que nas Agéncias, onde existe um
Gerente de Contas, um Assistente de Negdcios e Escriturarios que respondem pelas
trés carteiras existentes na Agéncia Empresarial Bento Gongalves, suprindo muito
bem as necessidades dos clientes e prestando um pronto atendimento.

Por outro lado, nas Plataformas Empresariais, como a de Passo Fundo, nao é
0 que vém ocorrendo, pois existem apenas dois funcionarios, um Gerente de Contas
e um Assistente de Negodcios, para prestar todo atendimento aos clientes, desde
atendimento telefénico até visitas tempestivas. Muitas vezes quando o Gerente de
Contas sai para visitar clientes e o Assistente fica sozinho, sendo necessario que ele
desempenhe as atividades realizadas pelos dois: atender dois telefones e fazer
todas as tarefas internas que lhe sdo requisitadas, deixando muito a desejar no
atendimento a clientes, que, freqientemente, tem reclamado de um pronto

atendimento.

Portanto podemos encontrar uma problemética no atendimento aos clientes
das Plataformas Empresariais no Atacado do Banco do Brasil. E é esta questao que

0 presente trabalho pretende solver.

2.2 JUSTIFICATIVAS E METODO

A Estratégia de Pesquisa Utilizada sera o Estudo de Caso tendo como
principal ferramenta a aplicacdo de entrevistas, visto que existem poucas
informacdes a priori sobre o fenbmeno. Esta abordagem de Pesquisa sera mais
adequada para a obtencao de respostas para se chegar ao objetivo da pesquisa:
“‘obter uma resposta para um pronto atendimento aos clientes nas Plataformas

Empresariais”.
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Como sera feita a abordagem apenas com os clientes da Plataforma de
Passo Fundo, que abrange apenas uma gama de clientes, o trabalho sera restrito ao
atendimento desta Plataforma, separando-se dos demais clientes do Banco do
Brasil, considerando que o Banco esta presente em todo o Brasil. Sdo mais de 4 mil
agéncias a sua disposicdao, com presenca em mais de 55% dos municipios
brasileiros.

O que o trabalho pretendeu com esta abordagem foi identificar as eventuais
falhas no atendimento aos clientes das Plataformas, pois sdo menos funcionarios
atendendo o mesmo numero de clientes que uma Agéncia Empresarial. Além disso,
procurou-se aprofundar mais os fenbmenos que ocorrem no atendimento a clientes

segmentados do pilar Atacado.

Desta maneira, a utilizacdo do Estudo de Caso se mostrou mais adequada,
pois analisa mais a fundo os problemas encontrados. Com perguntas diretas sobre
0s problemas encontrados foi possivel obter respostas diretas e objetivas, ajudando

a responder os questionamentos da pesquisa.

2.3 OBJETIVOS GERAIS E ESPECIFICOS DA PESQUISA

2.3.1 OBJETIVO GERAL

O Objetivo geral sera analisar como melhorar o atendimento aos clientes das
Plataformas Empresariais.

2.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Analisar os motivos que causam o descontentamento com o atendimento NAS
PLATAFORMAS EMPRESARIAIS.

b. Levantar formas de melhor atender as necessidades dos clientes.

c. Avaliar a necessidade de redimensionamento do nUumero de funcionarios no

atendimento aos clientes.
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3. REFERENCIAL TEORICO

Vivemos em um Mundo Globalizado, em que as informacdes nos chegam das
mais diversas formas e em uma agilidade incrivel, em que as empresas buscam
ampliar seus negdcios, reduzindo custos, mantendo e conquistando novos clientes,
para sobreviver no mercado. E com os bancos ndo poderia ser diferente. O Banco
do Brasil, pensando em ampliar sua gama de atendimento, criou as Empresarias
para suprir uma necessidade do mercado: atender as Grandes Empresas.
Posteriormente foram criadas as Plataformas Empresariais, visando suplantar as
regidbes que ainda ndo contavam com as Empresariais. As Plataformas foram
criadas, de diminuir custos com a criacao de uma Agéncia completa. Mas pelo que
notamos, neste periodo em que as Plataformas estdo funcionando existe uma
grande reclamacdo: "A demora no atendimento as solicitagbes efetuadas pelos

clientes".

Comecaremos a falar um pouco sobre a histéria dos bancos e suas mudancas
mais recentes. Mais precisamente, apdés o Plano Real de 1994. Suas diferentes
perspectivas e sua entrada no mundo capitalista e feroz que todas as empresas dos
demais setores ja conheciam e que s6 entdo, os bancos passaram a conhecer: “a

competitividade”.

3.1 AINDUSTRIA BANCARIA

A industria bancaria, tal como é conhecida hoje, emerge de uma modalidade
de organizacdo econdmica bastante precisa: o modo de producdo capitalista. Na
medida em que tal sistema econémico se tornou complexo, o fluxo da riqueza foi
requerendo, de modo sempre mais crescente, o uso e circulacdo da moeda ou sua
guarda ou seu empréstimo, como forma de novo servico social. Dai a criagdo do
banco.

Entretanto, o capitalismo industrial do século XVIII chegou ao alvorecer do
século XXl com profundas modificagdes. Assim, hoje, o capital deixou de
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nacionalizado, as empresas globalizaram-se, a producao alterou-se sob o impacto
da automacao, das novas tecnologias e de formas do conhecimento, o trabalho e o
trabalhador passaram por novas mudancgas, as empresas submeteram-se a novas
referéncias de qualidade e, sobretudo, a “financeirizacdo” do capital ganhou

proporcoes planetarias.

Sob tal cenario - tdo complexo, profundo e abrangente -, o tema da Industria
Bancaria sera visto neste capitulo. Para esta abordagem, foram destacados trés
aspectos significativos: a) as tendéncias atuais das instituicdes financeiras; b) as
mudancas no perfil do bancario; c) e as mudancas no seu papel ocupacional.

3.1.1 TENDENCIAS DAS INSTITUICOES FINANCEIRAS

Num cenério de alta inflacdo, o setor bancario nacional, por um bom tempo,
consegue sobreviver desempenhando unicamente a funcdo de especulador
financeiro.

Apés a instituicdo do Plano Real em 1994, as regras da competicdo mudam
drasticamente. Ocorre a redugdo do mercado bancario, a eliminacdo dos ganhos
inflacionarios e a diminuicdo dos recursos a disposicao dos bancos.

Esse contexto desencadeia o inicio de um processo de reestruturacdo do
setor, marcado pela reducéo de custos, introducéo acelerada de novas tecnologias e
pelo esforgo das instituicdes financeiras em conquistar e manter os clientes, com a
oferta de novos e sofisticados produtos.

A reorientacdo do setor bancéario € marcada pela busca da modernizacéao
administrativa, com a adocdo de modelos organizacionais focados em areas de
negécios ou concentradas em segmentos mais rentaveis (REVISTA-
PROFISSIONALIZACAOQ, n®. 1).

As mudancas referentes a organizacao do trabalho no interior dos bancos sao
compreendidas como sendo expressdao desse processo mais amplo acima descrito,
de opgdes econdmicas, politicas e sociais, e ndo simplesmente decorrentes de

aspectos tecnolégicos.
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Nesse sentido, os bancos analisados, aparentemente, implementam praticas
de gestao diferenciadas, relacdes salariais também diferenciadas, em decorréncia
tanto de suas préprias histérias como dos segmentos de mercado em que atuam.
Também vivenciam graus diferenciados de difusdo tecnolégica. No entanto, as
diferengas observadas entre eles ocorrem muito mais em termos quantitativos do
que efetivamente qualitativos, quer dizer, sdo implementadas estratégias que
apontam para a mesma direcdo: racionalizacdo do trabalho pela minimizacado de
custos e pela ampliacao de servicos competitivos num mercado também cada vez
mais competitivo (SEGNINI, 1999).

As tendéncias das instituicbes financeiras no mundo seguem um padrdo
bastante regular. As forgcas econémicas e tecnoldgicas ultrapassam fronteiras apesar

das regulamentacodes peculiares a cada pais.

Com a introdu¢do do Plano Real em 1994, os bancos passaram por um
processo de readaptacdo estratégica. A contencado do processo inflacionario e os
diversos planos de estabilizacdo, adotados pelo Governo, trouxeram mudancas
pragmaticas no gerenciamento do crédito e no remodelamento da rede de
distribuicdo bancéaria. (BANCO DO BRASIL, 2001).

Uma das formas encontradas pelo sistema bancario para compensar a perda
da receita inflacionaria, antes de fechar agéncias e efetuar os ajustes que se faziam
necessarios no modelo operacional, foi expandir as operacdes de crédito, lastreadas
pelo crescimento abrupto dos depédsitos bancarios trazidos com o Plano Real
(REVISTA PROFISSIONALIZACAO ne. 1).

Observa-se que, para CRANE & BODIE (1996), uma das razdes do setor
bancario estar se transformando rapidamente é a competitividade, palavra-chave no
contexto “pensar global e agir local’. Destaca também a influéncia de forgas
competitivas, tais como: entrada de organizacdo de fundos mutuos, seguridades,
financeiras, cadeias de supermercados, lojas de departamentos, empresa de
telecomunicacao e correios, fornecendo e distribuindo produtos e servigos oferecidos
originalmente por bancos comerciais, que preenchem funcbes basicas do setor
bancario na cadeia de valor do consumidor e causam, dessa forma, desagregacao

funcional do sistema bancario.
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Para demonstrar a magnitude das mudangcas que vém ocorrendo nas
instituicdes financeiras FERNAUD (1998) compara o passado recente e a situagcao
atual das organizacdes financeiras, evidenciando as transformacdes no contexto e
no negocio dos bancos. Nota-se que as instituicdes financeiras evoluiram de uma
situagdo relativamente estatica e previsivel, onde era enfatizado a eficiéncia do
processo produtivo, para um ambiente muito dindmico e competitivo, onde a
criatividade e a inovacdo sdo essenciais para o desenvolvimento da capacidade

competitiva.

FERNAUD (1998) também comenta que as constantes mudancas no
ambiente empresarial tém pressionado as organizacdes bancérias a elevar o nivel
de qualificacao de seus profissionais, a formalizar aliancas estratégicas e adotar
estruturas horizontalizadas, descentralizadas e matriciais, como forma de obter

flexibilidade e competitividade.

Para OLIVEIRA et all. (1997), em um futuro proximo as agéncias bancérias,
que hoje representam o0s principais centros de vendas e transacdes financeiras,
serdo apenas um canal alternativo de distribuicdo de produtos e servicos.

Com a automacdo dos servicos operacionais, crescimento do comércio
eletrbnico e desenvolvimento de terminais de auto-atendimento, que realizam
grande variedade de operagdes, ha uma tendéncia de migracdo das transacdes
bancérias para fora das agéncias. Esse fenébmeno, além de promover a redug¢ao do
tamanho e do nimero de agéncias bancarias, sera determinante de um processo de

recolocacao dos quadros de pessoal.

EDWARDS (1998) afirma que em breve quase todos os contatos com os
bancos serdo efetuados por telefone ou pela INTERNET e que as agéncias
bancarias operarao como empresas do comércio, tendo “representantes de vendas”

como funcionarios.

SANFORD JR. (1993), comenta que as atividades basicas que caracterizam
as agéncias bancarias, como as operacdes de financiamento, gerenciamento de
risco, comercializacédo, consultoria e processamento de transacdes, provavelmente
continuardo a existir no futuro, mas certamente de maneira diversa daquela como

sao conhecidas atualmente.
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A comercializacdo de ativos e o processamento de transacbes poderdo se
dar com a utilizagdo de cartdes magnéticos, que permitam aos portadores transferir
a terceiros os ativos registrados no cartao.

A exemplo do que vem acontecendo em praticamente todos os setores da
economia, a atividade bancaria tem sofrido os impactos de um processo de
globalizagdo de mercados que antecipa a derrocada da nagédo-estado como unidade
socioeconémica e provoca a evolugao da estrutura geopolitica para a forma de
blocos econbmicos. REIS (1998) comenta que esse fenbmeno afeta
significativamente a industria bancaria, a medida que os bancos, ao integrarem um
mercado financeiro global, se véem diante da necessidade premente ndo apenas de
satisfazer as expectativas de novos clientes, mas também enfrentar novos
concorrentes sejam eles competidores internacionais ou de outras areas de negécio.

Essa conjuntura tem exigido dos bancos a adogao de novas estratégias néo
apenas de posicionamento de seus produtos e servicos, mas, sobretudo, de
segmentacao do mercado. Segundo REIS (1998), a segmentacao é relevante pela
necessidade de os bancos focarem os “nichos” de mercado nos quais podem ser
mais competitivos. O processo de globalizagédo traz novas exigéncias de qualificacao
para os bancarios, a medida que a integragcdo dos mercados financeiros e a
internacionalizacdo das transacfes bancarias exige do profissional ndo apenas o
conhecimento de idiomas estrangeiros e de mercados internacionais, mas também a
capacidade de relacionamento e tolerancia a diferentes culturas, conforme sugere
GORE (1998).

3.1.2 MUDANGAS NO PERFIL DO BANCARIO

Para SEGNINI(1999), a categoria bancaria distingue-se, ha muito tempo, de
outras categorias profissionais no Brasil, por ser altamente escolarizada. Os bancos
selecionam seus funcionarios no minimo com primeiro grau completo (8 anos de
estudo), com forte predominancia do segundo grau (11 anos de estudo) e terceiro
grau (16 anos de estudo) desde a década de 1960, a partir da reforma bancaria. O
que se observa, em termos comparativos com a atual conjuntura, é que,
efetivamente, cresce o numero de bancarios com terceiro grau e decresce a

porcentagem de bancarios com apenas primeiro e segundo graus. Essa constatacao
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tem possibilitado tanto aos bancos como aos sindicatos dos bancarios afirmar que,
no contexto da reestruturacdo dos bancos, é requerido um novo e mais elevado

patamar de qualificacao dos bancarios.

A competicdo acirrada e as novas tecnologias aumentaram a
profissionalizacao dos funcionarios dos bancos. Segundo a Federacgao Brasileira das
Associac6es de Bancos (FEBRABAN), as transacdes automatizadas representavam
74,7% do atendimento bancario em dezembro de 2000 (FEBRABAN,2001).

Os bancos passaram a exigir niveis mais altos de escolaridade e de
especializacao. Segundo a FEBRABAN (2001), ja sdo 40% dos bancarios com curso
superior completo, enquanto outros 55% terminaram o ensino médio. Em 1994,
somente 29% da categoria tinha nivel superior e 56% haviam concluido o nivel

médio.

Cresceu, também, de 0,6% ao final de 1994 para 1,71%, em dezembro de
2000, a participagéo dos funcionarios com mestrado e doutorado. Em contrapartida,
a participacao de funcionarios com apenas ensino fundamental completo caiu de
15% para 5%. Os bancos gastam anualmente em torno de R$ 200 milhdes com
treinamento dos seus quadros (FEBRABAN, 2001).

Acompanhando as transformag¢des mundiais, o setor bancario também esta
readequando sua forma de atuacao, refletindo na mudanca do perfil do trabalhador.
A longo prazo a tendéncia é de que esse profissional seja mais estavel, ja que sera
necessario um treinamento intensivo para adequar a mao-de-obra a nova realidade
(FEBRABAN, 2001).

E possivel perceber como o papel desempenhado pelo bancario tem sofrido
os impactos da dinamica tecnoldgica, da globalizacao de mercado e do processo de
racionalizacao do trabalho. ACCORSI (1992) comenta que, nas décadas de 1950 e
1960, o contador era um dos profissionais mais importantes de uma agéncia de
banco. Naquela fase histérica, o bancéario era um profissional altamente capacitado,
tinha reconhecimento social e era tido pela comunidade como referéncia em termos
de assessoria financeira. Para trabalhar em um banco era necessario ter sélida
formagéo e conhecimento de economia, contabilidade e administragdo. Nas décadas
de 1970 e 1980, entretanto, como os processos de automacao e racionalizacdo do

trabalho, ocorreu o empobrecimento de cargos e a empobrecimento do funcionario
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bancario, que passou a representar mera engrenagem no processo produtivo dos
bancos. A padronizacdo de rotinas dispensou qualgquer conhecimento especifico
para ocupar 0s cargos de escriturario e caixa, bastando o segundo grau completo. O
contador simplesmente desapareceu, cedendo lugar ao gerente-administrativo. O
profissional bancario perdeu a funcao de consultor, bem como a possibilidade de
criagao e inovacgao no trabalho.

3.1.3 MUDANGA NO PAPEL OCUPACIONAL DO BANCARIO.

A reducado de postos de trabalho tem sido crescente nos ultimos anos. O
avanco tecnolégico do setor somado aos esforgcos econémicos para eliminacdao da
inflacdo tém sido as principais causas para a diminuicdo no nivel de emprego em
bancos. Hoje € quase desnecessario ir-se ao banco para realizacdo de grande

nimero de operagoes.

Mas apesar de todo o avancgo tecnolégico, em contrapartida, na Europa o
namero de funcionarios tem aumentado gradativamente, pois as pessoas afirmam:
“nao gostaria de ter que ir ao banco para conversar com uma maquina e ter que

contar a ela os meus problemas”.

No inicio dos anos de 1990, sobretudo em razao da globalizacdo e do
acirramento da concorréncia, novos desafios passaram a ser atribuidos aos
profissionais da industria bancaria. OLIVEIRA et all. (1997) comentam que os
funcionarios de bancos, antes em grande parte alocados em tarefas operacionais e
burocraticas, atualmente tém sido destinados, em sua maioria, para atividades
relacionadas a geracao de novos negocios e a conquista e retencao de clientes. Na
mesma linha, FLUR et all. (1996), EDWARDS (1998) sugerem que, atualmente,
muito mais que simples operadores de periféricos e caixas, os bancarios tém atuado
como vendedores especializados, corretores de seguros e até mesmo consultores
financeiros. Ou seja, parece que o bancario esta, aos poucos, recuperando o status
que possuiu no passado, de profissional altamente qualificado, reconhecido
socialmente e que desempenha um papel semelhante ao de um consultor de

negocios.
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Segundo FERNAUD (1998), a evolucdo do papel ocupacional do bancario e
as tendéncias do mercado de trabalho explicitam o processo de transicao pelo qual
passam os funcionarios de bancos, caracterizado, sobretudo, pela necessidade de
desenvolverem a capacidade de encontrar respostas novas para problemas que
escapam aos modelos tradicionais. O aumento das exigéncias e expectativas em
relacdo aos bancarios tem determinado a construcdo de novos perfis profissionais

para os postos de trabalho que ocupam.

Ao abordar a logica da formacao gerencial na industria bancaria, GORE
(1998) comenta que as recentes mudancgas no processo produtivo dos bancos fazem
com que seja necessario contar com pessoas nao apenas especializadas e
integradas, mas também essencialmente autbnomas. Isso porque os modelos de
gestao convencionais, baseados no controle burocratico, estdo dando lugar a outras
tecnologias de gestdo, que enfatizam a participagdo, a competéncia e o alto
desempenho no trabalho. Para esse autor, o profissional desejado atualmente pelos
bancos pode ser caracterizado pela capacidade de converter idéias em agdes,
assumir riscos, organizar o tempo, trabalhar em equipe, comunicar, aprender
continuamente, perceber de que produtos e servicos do banco o cliente necessita,
lidar com diferentes culturas e compreender o neg6cio, 0 mercado e a estrutura da

organizacao.

Até agora vimos qual a importancia do papel dos bancarios na sociedade e
perante os bancos. No préximo tépico abordaremos a literatura no que se refere a
“Gestao baseada nas competéncias”. Tal modelo tem sido proposto e utilizado como
uma forma de desenvolver competéncias e, por conseguinte, gerar e sustar

vantagens competitivas as organizacoes, principalmente, as bancarias.

3.2 GESTAO BASEADA NAS COMPETENCIAS

3.2.1 CONCEITO DE COMPETENCIAS

No fim da Idade Média, a expressao “competéncia” pertencia essencialmente
a linguagem juridica. Competéncia dizia respeito a faculdade atribuida a alguém ou
a uma instituicao para apreciar e julgar certas questdes. Os juristas declaravam que
determinada corte ou individuo era competente para dado julgamento ou para
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realizar certo ato. Por extensdo, o termo veio a designar o reconhecimento social
sobre a capacidade de alguém pronunciar-se a respeito de um assunto especifico.
Mais tarde, passou a ser utilizado de forma mais genérica, principalmente na
linguagem empresarial, para qualificar o individuo capaz de realizar determinado
trabalho (Citacao Literal de http://teses.eps.ufsc.br/defesa/pdf/7983.pdf).

3.2.2 AS COMPETENCIAS PROFISSIONAIS

Competéncia tornou-se palavra do senso comum, utilizada para designar
pessoa qualificada para realizar algo. (FLEURY & FLEURY, 2000). A nocédo de
competéncia aparece, associada a verbos como saber agir, mobilizar recursos,
integrar saberes multiplos e complexos, saber aprender, saber engajar-se, assumir
responsabilidades, ter visdo estratégica. Competéncia €, pois: “um saber agir
responsavel e reconhecido, que implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos,
recursos, habilidades, que agreguem valor econémico a organizacédo e valor social
ao individuo”.

A qualificacéo, na perspectiva dos bancos, expressa a capacidade de competir,
com sucesso, tanto com colegas de trabalho na execugado de servicos internos, na
busca de um desempenho diferencial cada vez melhor, como no mercado financeiro,
vendendo produtos e servigos bancarios. Isso quer dizer que, na 6tica dos bancos,
ser capaz e ter disposicdo para competir, ser capaz de ser "um vencedor' marca e
caracteriza competéncias, compreendidas como sendo qualificacdo (Citagao Literal
de http://teses.eps.ufsc.br/defesa/pdf/7983.pdf)

3.2.3 GESTAO DE COMPETENCIAS EM ORGANIZACOES

PRAHALAD & HAMEL, 1990 apud BRANDAO & GUIMARAES, 1999, citam
que qualquer empresa de sucesso deve ter competéncias essenciais, que
constituem o foco da estratégia empresarial. A empresa seria uma hierarquia de
competéncias essenciais, produtos essenciais e negécios focalizados em mercados

especificos.
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Definem, os mesmos autores, que competéncia essencial € um conjunto de
habilidades e tecnologias e ndo uma unica habilidade ou tecnologia. Representa a
soma do aprendizado de todos os conjuntos de habilidades da empresa, tanto em
nivel pessoal como organizacional e, dificilmente, estda baseada em um Unico

individuo ou em uma pequena equipe.

O conhecimento pode ser considerado como parte de uma pessoa, grupo ou
empresa. O foco principal da Gestdo do Conhecimento é viabilizar a utilizagdo do
conhecimento no nivel organizacional. A rigueza de uma empresa nao é mais
determinada exclusivamente pelos recursos materiais que possui e controla, mas
principalmente pela qualidade com que utiliza a informacdo disponivel, pelo
conhecimento especializado de seus colaboradores e pela competéncia de suas
acoes. O conhecimento agregado a um produto ou servico e a eficiéncia com que é
gerado é o seu componente principal (REVISTA PROFISSIONALIZACAO n2. 22).

PRAHALAD E HAMEL (1990) tratam do conceito competéncia ao ambito da
organizacdo, um conjunto de conhecimento, habilidades, tecnologias, sistemas
fisicos, gerenciais e valores que geram um diferencial competitivo para a
organizacao. (Citacao Literal de http://teses.eps.ufsc.br/defesa/pdf/7983.pdf)

Competéncias essenciais nas organizacbes sado aquelas que conferem
vantagem competitiva, geram valor distintivo percebido pelos clientes e sdo dificeis

de ser imitadas pela concorréncia.

3.3 QUALIDADE NO ATENDIMENTO:

Qualidade no atendimento é um conceito muito amplo, com as conotacdes
mais diversas, dependendo de sua aplicabilidade. E nos voltando para a atividade
bancaria, precisamos refletir sobre "a qualidade em servigos". Prestar um servigco de
qualidade é "saber encantar o cliente". Isto é fundamental para a sobrevivéncia de
qualquer empresa nos dias de hoje, inclusive dos bancos (MIRANDA & BENTO,
2004).

E encantar um cliente de banco pode parecer simples, € s6 atendé-lo,
resolvendo suas demandas de forma rgpida e indo além de suas expectativas. Mas

0 que é encantar? E muito mais do que resolver problemas, ou vender algum servigo
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ou produto. De acordo com MIRANDA & BENTO (2004), encantar clientes exige, no

minimo, os seguintes requisitos:

- Conhecimento das suas funcdes, da empresa, das normas e dos procedimentos,
ara assim poder atender com seguranga. Esse conhecimento deve ser buscado
continuamente, porque as informagdes e os meios para obté-las sdo inUmeras e o

saber também € inesgotavel;

- Saber se comunicar bem, utilizando-se de um vocabulario simples, claro e objetivo,
adequado ao tipo de cliente que se esta atendendo, e evitando termos técnicos e
girias.

- Ouvir com atencéao e interesse para compreender o cliente e estabelecer uma

comunicacao sem desgastes;
- Chamar o cliente pelo nome, fazendo com que ele se sinta Unico;

- Perceber o cliente na sua totalidade, pois os gestos, as expressdes faciais e a
postura dos clientes sao importantes mensagens que nos sdo enviadas e, que se
percebidas, sdo de fundamental importancia para conseguirmos captar as diferentes

reacdes e, assim, dispensar um tratamento diferenciado e Unico para cada cliente;

- Consisténcia é proporcionar a mesma qualidade de atendimento sempre, apesar

das circunstancias.

- Gostar de ajudar € um pré-requisito basico para um bom atendimento a clientes. E
o cliente necessita perceber que o funcionario esta lhe dando toda a atencéao
necessaria para um bom atendimento. Ao simplesmente vender um produto ou
servico, o funcionario do banco estara efetuando uma transacdo comercial. Ao
apresentar ao cliente solugbes para os problemas, o profissional de atendimento
estara criando uma relacao de cooperacao duradoura, mesmo que nenhuma venda

seja efetuada;

- Atentar para os prazos é o que um bom atendente deve fazer sempre. Saber dar
previsdes confidveis acerca do tempo de concretizacdo da operacao que esta sendo
negociada com o cliente ou no minimo saber explicar as razées para o prazo sao de

fundamental importancia para demonstrar confianca para com o cliente;
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- Responsabilizar-se € o que cada funcionario deve, em nome da organizacao,
assumir para o que ja foi contratado com o cliente. E, também, responsabilizar-se

por eventuais erros de colegas e tentar repara-los da melhor maneira possivel;

- Conciliar o lado técnico com o interpessoal é o que todo atende tem que fazer e
entender, ele é o elo de ligacao entre o cliente e a empresa. A missao do profissional
de atendimento € equilibrar o lado técnico e o lado pessoal da transacdao. Nao
podemos esquecer do dito popular "Amigos, amigos, negocios a parte"; (MIRANDA
& BENTO, 2004).

E por ultimo, mas ndo menos importante, a Rapidez no Atendimento. O
funcionario ndo pode demonstrar pressa ou impaciéncia, porém todo o cliente deve
ser atendido com rapidez. Isto porque o atendimento pode atingir todos os atributos
ja mencionados, mas se houve demora no atendimento, todo o "encantamento” pode
ser quebrado e este cliente ira buscar, talvez na concorréncia, o atendimento
adequado (MIRANDA & BENTO, 2004).

Fazendo uma conotagdo com o que acontece no dia-a-dia da Empresarial
Bento Goncalves e da Plataforma de Passo Fundo podemos perceber que todos os
funcionarios tém enraizado a necessidade de se prestar um 6timo atendimento,

sempre tentando superar as expectativas dos clientes.

Os funcionarios tém a preocupacao em ouvir o que o cliente quer e tentam
resolver o mais rapido possivel a demanda dos clientes. S6 assim existe a
realizacdo de um bom atendimento. A prestagcdo de um atendimento de qualidade
faz parte do dia-a-dia dos funcionarios das Agéncias Empresarial Bento Gongalves e
da Plataforma de Passo Fundo.

3.6 PERCEPCAO DE ATENDIMENTO:

Milhares de pessoas estdo hoje tentando bolar maneiras de suas empresas
darem o grande salto. Quando, na realidade, muitos clientes ficariam felizes se todas
elas simplesmente se esforcassem para passar de empresas mediocres para "nao
tao ruins" (REICHHELD, 2006).
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Em uma pesquisa efetuada por REICHHELD e seus colegas da Bain &
Company foram descobertas que das 362 empresas pesquisadas, seus executivos
disseram estar "focados" no cliente em 96% das respostas e 80% acreditam que

proporcionam uma "experiéncia superior" a seus clientes.

Em outra pesquisa, agora com os clientes, foi revelado que apenas 8% das
empresas fornecedoras receberam avaliagcdo superior. Na pesquisa os 80% foram
apelidados de "sonhadores" e os 8% de "realizadores". Nao importa a nomenclatura,
esta razdo de 10 para 1 mostram uma diferenca substancial entre aqueles que
acham que estdo fazendo a coisa certa com seus clientes e aqueles que de fato
estao.

Cliente Custa Caro? Eu sou a pessoa que vai a um restaurante, senta-se a
mesa e pacientemente espera, enquanto o garcom faz tudo, menos o meu pedido.
Eu sou a pessoa que vai a loja e espera calado, enquanto os vendedores terminam
suas conversas particulares. (SAM WALTON). Eu sou a pessoa que entra em um
posto de gasolina e nunca toca a buzina, mas espera pacientemente que o
empregado termine a leitura do seu jornal. Eu sou a pessoa que explica sua
desesperada e imediata necessidade de uma peca, mas nao reclama quando
recebe apoOs trés semanas somente. Eu sou a pessoa que entra num banco e
aguarda tranquilamente que as recepcionistas e os caixas terminem de conversar
com seus amigos, e espera pacientemente enquanto os funcionarios trocam idéias

ente si, ou simplesmente baixam a cabecga e fingem nao me ver. (SAM WALTON).

Vocé deve estar pensando que eu sou uma pessoa quieta, paciente, do tipo
gue nunca cria problemas. Engana-se. Sabe quem eu sou? Eu sou o cliente que
nunca mais volta! Divirto-me vendo milhdes sendo gastos todos os anos em
anuncios de toda ordem, para levar-me de novo a sua empresa. Quando fui 13, pela
primeira vez, tudo o que deviam ter feito era apenas a pequena gentileza, tdo barata,
de me enviar um pouco mais de "CORTESIA". (SAM WALTON).

"Clientes podem demitir todos de uma empresa, do alto executivo para baixo,
simplesmente gastando seu dinheiro em algum outro lugar." (SAM WALTON,
Fundador da Wal-Mart, a maior cadeia de varejo do mundo).
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A filosofia de Sam Walton era "Compre barato, venda barato, mantenha as
prateleiras bem sortidas, trate os clientes com respeito, valorize seus colaboradores

e preste muita atencao aos acertos da concorréncia”.

RELACOES ESTRATEGICAS:

A criacao e a manutencao de relacbes substanciais e permanentes é uma
tarefa muito dificil. Devido ao aumento desenfreado da concorréncia, uma relagao
pessoal é a Unica forma de manter a fidelidade do cliente. (SIMEAO, OURIQUES E
GONCALVES, 2003).

O marketing de relagdes € essencial tanto ao desenvolvimento da fidelidade
do cliente, quanto da lideranca e da rapida aceitagdo de novos produtos e servigcos
no mercado. (SIMEAO, OURIQUES E GONCALVES, 2003).

Assim como as empresas deveriam buscar relacées estratégicas, deveriam
tentar vender para os clientes certos. Os clientes sdo a chave de qualquer negécio e
todas as empresas estdo sempre tentando busca-los. A diferenca estda em buscar
um numero de clientes ou conquistar os clientes certos e a forma utilizada para fazer
isso torna-se cada vez mais importante. (SIMEAO, OURIQUES E GONGCALVES,
2003).

Uma lista de clientes-chave pode conferir a empresa uma reputacao
inovadora ou até mesmo a de lider do setor. Existem varias situagbes nas quais o0s
clientes-chave podem ajudar muito, como na oferta de "feedbacks" valiosos,
proporcionando novas idéias e criticando os produtos ja existentes, de acordo com
suas necessidades, seus anseios e essa € a melhor forma de aprimorar produtos. As
empresas precisam buscar isso através de seus usuarios e nao devem ficar
esperando pelas reclamagbes e sugestoes para, somente entdo, aprimorar e
adaptar os produtos. (SIMEAO, OURIQUES E GONCALVES, 2003).

Os clientes-chave também sao importantes na propaganda interpessoal,
fornecendo valiosas informacdes sobre os fornecedores para parentes, amigos,
conhecidos e pessoas proximas. Esta divulgagao esta se tornando uma grande forca
de vendas e, por isso, € imprescindivel que as corporagdes proporcionem
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experiéncias positivas para seus clientes. Se cada pessoa contar a outras duas sua
experiéncia e esta contar a outras duas e assim por diante, estara criando uma
corrente de relacdes interpessoais. E claro que o contrario também é verdadeiro,
caso a empresa proporcione experiéncias ruins a seus clientes. (SIMEAO,
OURIQUES E GONCALVES, 2003).

Como conclusédo, podemos afirmar que a prestacdo de um 6timo atendimento
aos clientes é o que faz as empresas seguirem adiante e crescerem. E de
fundamental importancia que o cliente das empresas saia satisfeito, € necessario
sempre estar a frente do cliente, superando suas expectativas. O trabalho proposto
tratara de esclarecer o porqué da falta de tempestividade no atendimento aos
clientes das Plataformas Empresarias e propora melhorias e solucdes para que este
atendimento venha a ser o que o cliente espera, ou seja, proporcionara a satisfacao
do cliente que esta sendo atendido.
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4. METODO

4.1 METODO ESCOLHIDO

O método escolhido para a pesquisa sera o Estudo de Caso, através de
entrevistas com clientes das Plataformas Empresariais € os funcionarios ligados
diretamente ao atendimento nas plataformas e os funcionarios que dao suporte para
as Plataformas nas Empresariais a que pertencem. O método a ser utilizado sera o

Estudo de Caso.

O Estudo de Caso prioriza uma analise de um determinado fendmeno em
uma organizacdo onde se pode observar todo o processo, o comportamento e a
mudanca. Por se tratar de um método que é utilizado para estudar processos e
comportamentos em seu contexto real, poderemos colher informacoes de forma

direta com os agentes envolvidos no processo.

4.2 OS SUJEITOS DA PESQUISA

Seré realisado questionario orientado com perguntas diretas com os clientes
da plataforma empresarial de Passo Fundo conforme anexo | e um outro
questionario desenvovlido para os funcionarios da Plataforma Empresarial Passo
Fundo e a Agéncia Empresarial Bento Goncalves conforme o anexo Il.

O instrumento de pesquisa sera realizado por intermédio do funcionario da
Plataforma de Passo Fundo que realizara as pesquisas com o0s clientes das
Plataformas Empresariais, pela facilidade na obtencdo de resposta, ja que, a
distdncia ndao permite uma entrevista direta do autor com os clientes. E seréo
realizadas entrevistas focadas com os funcionarios das Empresarias e suas

respectivas Plataformas.
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4.3 ANALISE DOS DADOS

A analise de dados sera estruturada pela analise estatistica Descritiva.

4.4 DELIMITACAO DA PESQUISA

A pesquisa sera realizada com os clientes da Plataforma Empresarial de
Passo Fundo e com os funcionarios da agéncia Empresarial Bento Gongalves e da
Plataforma Empresarial de Passo Fundo.
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5. RESULTADOS OBTIDOS

O presente trabalho teve como objetivo principal responder a seguinte
questdo: “Como melhorar o atendimento aos clientes das Plataformas

Empresariais?”

A coleta de dados ocorreu durante o periodo de julho e agosto de 2007, e foi
realizada com os clientes da Plataforma de Passo Fundo que responde diretamente
a Agéncia Empresarial Bento Gongalves e a coleta visou auxiliar na resposta da
questao acima e dos obejetivos especificos:

Analisar os motivos que causam o descontentamento com o atendimento nas
Plataforamas Empresariais; levantar formas de melhor atender as necessidades dos
clientes e, por ultimo, avaliar a necessidade de redimensionamento do niumero de

funcionarios no atendimento aos clientes.

Comegamos a analise com um breve historico de como comegou o0 Banco do
Brasil e logo ap6s analisaremos os questionario aplicado aos Clientes da Plataforma
de Passo Fundo que foi aplicado durante os meses de julho e agosto de 2007 pelo
funcionario da Plataforma Fabian, pela facilidade de acesso aos clientes e, também,
por poder obter respostas mais objetivas, ja que os clientes possuem uma relacao

de confianga com o funcionario.

5.1 A HISTORIA DO BANCO DO BRASIL

O Banco do Brasil € uma instituicao financeira oficial, de economia mista, com
a maioria do capital pertencente ao Governo Federal. Sua principal caracteristica é a
atuagcdo como agente financeiro do Governo Federal e principal executor das
politicas de crédito rural, embora hoje atue também como um banco multiplo

tradicional. (Banco do Brasil)
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O Banco do Brasil foi fundado pelo Principe Regente Dom Jodo, em 12 de
outubro de 1808, com o objetivo de suprir a escassez da moeda corrente e
proporcionar fundos para manutencao da corte portuguesa no Brasil. Faliu, em 1828,
com a volta de Dom Joado VI para Portugal, retomando suas atividades em 1853,
voltando a fechar em 1902. Em 1906 voltou a funcionar (PONTES, 1998).

Ha uma cultura de valorizagdo de nossas habilidades internas, no Banco do
Brasil S.A. Por muito tempo trabalhamos “de costas” para os clientes e para os
mercados, a ponto de sermos reconhecidos como excelentes nos procedimentos
internos, mas inabeis no relacionamento com o Mercado (CURSO INTERNO
BANCO BRASIL).

Na década de 1940 a crise financeira do Estado, provocada pela guerra, o
fortalecimento das organizacdes privadas € a influéncia do modelo americano, onde
o Sistema Financeiro ja contava com um Banco Central forte e independente,
comecaram a mudar esse quadro. A criacdo da SUMOC (Superintendéncia da
Moeda e do Crédito), em 1945, ndo abalou a forca do Banco do Brasil S.A., que
alargou sua capacidade de financiamento com o depdsito compulsério da empresas
privadas.

Em 1961, a criacdo de um Banco Central independente comegou a ser
rediscutida. Em 1964, a Lei 4.565, que criava o Banco Central e o Conselho
Monetéario Nacional, foi promulgada; porém, o banco permaneceu com atribuicdes de
autoridade monetaria.

Assim, o Banco do Brasil continuava com os empréstimos compulsorios das
organizacbes privadas, com a compensacao de cheques e com a nova Conta
Movimento. Com isso, o que mudou estrategicamente foi o local para alocagao
desses recursos, uma vez que o Banco ndo precisava se preocupar com a captagao
dos mesmos.

O BB teve uma funcgdao tipica de autoridade monetaria até janeiro de 1986,
quando, por decisdo do CMN, foi suprimida a conta movimento. Até entdo, o BB
tinha uma posicéao privilegiada de banco co-responsavel pela emissdao de moeda,
através do ajustamento das contas das autoridades monetarias e do Tesouro
Nacional.

Com a instituicao do Plano Real, ocorreu a reducdo do mercado bancario, a
eliminacdo dos ganhos inflacionarios e a diminuicao dos recursos a disposicao dos
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bancos. Esse contexto desencadeou a necessidade urgente do Banco em
implementar um Programa de Ajuste com o objetivo de, no curto prazo, eliminar o
desequilibrio financeiro e, a médio e longo prazos, modernizar a Empresa para
enfrentar o desafio de conviver em ambiente de alto grau de incerteza,
competitividade e de estabilidade econdémica.

O Banco redefiniu sua missao de: “Ser a solugcdo em servigos e intermediacao
financeira, atender as expectativas de clientes e acionistas, fortalecer o
compromisso entre os funcionarios e a Empresa e contribuir para o desenvolvimento
do Pais.” (BANCO DO BRASIL).

De acordo com FORTUNA (1999), o BB conserva, ainda, algumas fungcdes
que nao sao proprias de um banco comercial comum, mas sao caracteristicas de um
agente principal do Governo Federal na prestacao de servicos bancarios como, por
exemplo: a Camara de Compensacao de cheques e outros papéis; os pagamentos e
suprimentos necessarios a execugao do Orcamento Geral da Unido; a aquisicéo e o
financiamento dos estoques de producao exportavel; o agenciamento dos
pagamentos e recebimentos fora do Pais; a operacdao dos fundos de investimento
setorial como Pesca e Reflorestamento; a captacdo de depoésitos de poupanca
direcionados ao crédito rural e a operacao do Fundo Constitucional do Centro-Oeste
— FCO; a execucdo da politica de precos minimos dos produtos agropastoris; a
execucao do servico da divida publica consolidada; a realizacao, por conta prépria,
de operacdes de compra e venda de moeda estrangeira e, por conta do BACEN, nas
condicOes estabelecidas pelo CMN; os recebimentos, a crédito do Tesouro Nacional,
das importancias provenientes da arrecadacao de tributos ou rendas federais; como
principal executor dos servigos bancarios de interesse do Governo Federal, inclusive
suas autarquias, receber em depoésito, com exclusividade, as disponibilidades de
quaisquer entidades federais, compreendendo as reparticdes de todos 0s ministérios
civis e militares, instituicbes de previdéncia e outras autarquias, comissoes,
departamentos, entidades em regime especial de administracdo e quaisquer
pessoas fisicas ou juridicas responsaveis por adiantamentos.

O Banco do Brasil esta consolidando sua Quinta configuracao institucional:

- a primeira, em 1808, quando D.Jo&o VI fundou o Banco do Brasil, primeiro
estabelecimento bancério do pais, e teve seu comportamento organizacional dirigido
para dar suporte a implantacdo do processo produtivo no Vice-Reino, embora na
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pratica tenha se dedicado a criacdo de condicbes para instalacdo da corte
portuguesa no Brasil;

- a segunda, quando foi recriado em 1851 e gerido pelo Bardo de Maug, para
suporte ao empreendimento privado, notadamente como carreador de recursos para
o processo desenvolvimentista, e ja com forte atuacao internacional;

- a terceira, em 1853, quando houve a fusdo com o Banco Comercial do Rio
de Janeiro, ocasido em que, na condicdo de empresa de economia mista, tinha o
papel de atrair recursos para a administracéao do Império;

- a quarta, com nova configuragdo juridica, em 1906, estabelecendo-se a
Unido como acionista majoritario, quando veio a torna-se a maior instituicdo
financeira da América Latina e o maior banco agricola do mundo, participando
ativamente do desenvolvimento do Estado em todos os ramos da gestao publica e
atuando no macico financiamento ao setor privado;

- a atual, que teve inicio com a segregacao de atividades tipicas de Governo
(gestao do meio circulante, administracao do caixa do Tesouro, politica de comércio
exterior etc.) e também com o inicio da atuacdo em novas areas de negdcio, através
da constituicao de subsidiarias ou de participacdo acionaria em empresas coligadas.
Volta-se para a maior clareza dos resultados obtidos pelo Banco em suas
operacgdes, incluidas aquelas realizadas com a Unido, assim como a sedimentacao
da empresa como grande conglomerado financeiro voltado para o varejo.

Desde 30.04.2001 o Banco do Brasil vem adotando a configuracdo de Banco
Multiplo, passando assim, a atuar como os demais Bancos Brasileiros. A medida traz
vantagens como a reducdo de custos, racionalizacdo de processos, otimizacado da
gestdo financeira e fisco-tributaria. Em decorréncia disso, foram ativadas as
Carteiras Financeira e Comercial (BANCO DO BRASIL-INTRANET).

Em 21.08.2001, o Banco, dando continuidade ao processo de modernizacao
iniciado em 1995, aprovou a nova configuracdo do Conglomerado com o objetivo de
tornar mais agil o processo decisério, proporcionando maior autonomia e seguranca
as decisdes dos executivos da empresa e dar maior transparéncia ao sistema de
responsabilidades institucionais do Banco perante 6rgaos e instituicées reguladoras
e fiscalizadoras e o mercado.

Conforme Balanco Social de 2006, o Banco é o principal agente financeiro da
Unido. O BB realiza a movimentagao dos recursos do Tesouro Nacional, administra
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haveres da Unido, faz transferéncias constitucionais, arrecada tributos e efetua o
pagamento de salarios aos servidores federais.

O Banco também atua como parceiro da Administracdo Publica Estadual e
Municipal no desenvolvimento de solucbes adequadas para as questdes

administrativas e financeiras dos gestores publicos.

5.2 QUESTIONARIO DE AVALIACAO

5.2.1 QUESTIONARIO VOLTADO AOS CLIENTES

Os questionarios aplicados foram apresentados com as seguintes opgdes de

resposta para os clientes e para os funcionarios:

1 — Discordo totalmente,

2 — Discordo parcialmente,

3 — N&o discordo, nem concordo,
4 — Concordo parcialmente, e

5 — Concordo totalmente.

1. Vocé acha o atendimento da Plataforma Empresarial demorado?

Com esta pergunta o objetivo foi o de procurar saber se realmente havia uma
caréncia no atendimento da Plataforma na visdo dos clientes. A maioria das

respostas foi:

Respostas
1 — Discordo totalmente 10
2 — Discordo parcialmente 10
3 — Nao discordo, nem concordo 0
4 — Concordo parcialmente 3
5 — Concordo totalmente 0
TOTAL 23

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Clientes
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Podemos notar aqui que na visdo do cliente ele ndo acha demorado o
atendimento das Plataformas, apenas trés clientes concordaram, ainda que
parcialmente, com a demora no atendimento prestado pelos funcionarios, nos
mostrando que este fator ndo é o que estd impactando nas reclamacgdes dos

clientes.

2. Vocé acha que tem uma resposta rapida na solucao de seus problemas?

Esta pergunta procurou responder se existia uma caréncia no tempo de

resposta dos funcionarios da Plataforma.

Respostas

1 — Discordo totalmente

2 — Discordo parcialmente

3 — Nao discordo, nem concordo

4 — Concordo parcialmente

5 — Concordo totalmente

N -t
Nixlale|lulo

TOTAL

Tabela: Sujeitos da Pesquisa — Clientes

Aqui com uma outra conotagcdo na pergunta as respostas se tornaram um
pouco diferentes da pergunta anterior, questionados sobre a agilidade nas
respostas, notamos que aumentou o numero de clientes que responderam nao ter

um atendimento agil quando de suas solicitacdes para a Plataforma.

3. Vocé é bem atendido pelos funcionarios?

Saber se o cliente é bem atendindo pelos funcionarios das Plataformas

Empresariais e procurar saber se esta seria a caréncia de atendimento.
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1 — Discordo totalmente

2 — Discordo parcialmente

3 — Nao discordo, nem concordo

4 — Concordo parcialmente

5 — Concordo totalmente

TOTAL

0
0
0
8
15
23

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Clientes

Com estas respostas percebemos que o problema nao sao os funcionarios

das Plataformas pois todas as respostas foram positivas quando os clientes foram

qguestionados sobre a cortesia prestada pelos funcionarios.

4. Existe a necessidade de mais funcionarios na prestacao de atendimento?

Esta pergunta é direta e objetiva: Saber do cliente se existe ou nédo a

necessidade de mais funcionarios para se ter agilidade no atendimento.

Respostas
1 — Discordo totalmente 5
2 — Discordo parcialmente 10
3 — Nao discordo, nem concordo 0
4 — Concordo parcialmente 8
5 — Concordo totalmente 0
TOTAL 23

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Clientes

Apls estas respostas, descobrimos que para 8 clientes existe a necessidade

de se ter mais funcionarios para que exista um atendimento melhor do que se

mantivessem os atuais dois funcionarios. No caso do aumento de funcionarios que

os atendessem os clientes pensam que seria 0 melhor para eles. Para 15 dos outros

clientes ndo existe a necessidade de aumento de funcionarios na Plataforma de

Passo Fundo.
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Esta pergunta teve a itencdo de medir a velocidade de resposta no

atendimento telefénico, juntamente com a satisfacdo no atendimento preterido pelo

cliente.

Respostas

1 — Discordo totalmente

2 — Discordo parcialmente

3 — Nao discordo, nem concordo

4 — Concordo parcialmente

5 — Concordo totalmente

TOTAL

0
0
0
5
18
23

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Clientes

Com as respostas acima podemos notar que o atendimento telefénico é

adequado na Plataforma de Passo Fundo, mostrando-nos que este ndo € um dos

probelmas apresentados pelos clientes.

6. Vocé esta satisfeito com o atendimento realizado nas Plataformas

Empresariais?

Aqui a pergunta se volta diretamente para saber se ele esté satisfeito com o

atendimento prestado pela Plataforma Empresarial de um modo Geral.

Respostas
1 — Discordo totalmente 0
2 — Discordo parcialmente 5
3 — Nao discordo, nem concordo 0
4 — Concordo parcialmente 12
5 — Concordo totalmente 6
TOTAL 23

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Clientes
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De um modo Geral, a maioria dos clientes se encontra satisfeita com o
atendimento prestado pelos funcionarios, mas 5 clientes ndo se mostram satisfeitos

com o atendimento prestado.

7. Com o aumento de funcionarios nas Plataformas, vocé pensa que seria

melhor atendido?

Esta pergunta esta diretamente relacionada com a pergunta de numero 4,
mas com uma conotag¢do um pouco diferente saber do cliente se ele pensa que seria

melhor atendido com o aumento de funcionarios na Plataforma de Passo Fundo.

Respostas

1 — Discordo totalmente

2 — Discordo parcialmente

3 — Nao discordo, nem concordo

4 — Concordo parcialmente

5 — Concordo totalmente

N -t
Nielpled e

TOTAL

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Clientes

Aqui novamente colocamos a pergunta de maneira diferente e, também, as
respostas se tornam diferentes. Para 21 dos 23 clientes perguntados (91% dos
entrevistados), o aumento de funciondrios faria com que o atendimento melhorasse,
fazendo nos chegar a um dos pontos de reclamacao dos clientes: “a falta de
funcionarios para melhor atende-los”. Aqui podemos perceber a importancia e a
necessidade de ter mais funcionarios para sanar as demandas dos clientes. Apenas

dois clientes ndo pensam no aumento de funcionarios para melhor atende-los.




41

8. Vocé acha o tempo nas respostas a suas solicitacoes ageis?

Esta pergunta teve 2 objetivos distintos: Saber se existe agilidade no
atendido? E saber se, em caso negativo, existe a demanda pelo aumento de
funcionarios na Plataforma de Passo Fundo.

Respostas
1 — Discordo totalmente 0
2 — Discordo parcialmente 5
3 — Nao discordo, nem concordo 0
4 — Concordo parcialmente 10
5 — Concordo totalmente 8
TOTAL 23

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Clientes

Aqui novamente falamos em agilidade e, temos as mesmas respostas da
Questao 2, quando Ihes foi questionado sobre a rapidez e agilidade no atendimento
prestado pelos funcionarios da Plataforma de Passo Fundo e podemos notar que os
clientes em sua grande maioria (18 respostas entre os 23 questionados) estao
satisfeitos com a agilidade no atendimento prestadas pelos funcionarios.

5.2.2 QUESTIONARIO DE AVALIACAO PARA FUNCIONARIOS

E por ultimo, foi aplicado um questionario a ser respondido pelos funcionarios
das Plataformas Empresariais e dos Funcionarios das Empresariais no qual estao
alocados os funcionarios das Plataformas, totalizando vinte respostas, sendo 2
(duas) de funcionarios da Plataforma e os outros 18 (dezoito) da Agéncia
Empresarial Bento Gongalves, conforme segue:
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1. A quantidade de clientes a ser atendidos por um funcionario prejudica o

atendimento?

Respostas
1 — Discordo totalmente 0
2 — Discordo parcialmente 0
3 — Nao discordo, nem concordo 0
4 — Concordo parcialmente 5
5 — Concordo totalmente 15
TOTAL 20

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Funcionarios

Ja entre os funcionarios podemos notar uma diferenciagcdo nas respostas, ja
que, estes conhecem suas préprias demandas e tem um conhecimento diferente de
como estdo prestando o atendimento aos clientes. Para a grande maioria dos
funcionarios a quantidade excessiva de clientes a serem atendidos por cada um

prejudica o atendimento final ao cliente.

2. Existe a necessidade de mais funcionarios na prestacao de atendimento nas

Plataformas?

Respostas
1 — Discordo totalmente 0
2 — Discordo parcialmente 0
3 — Nao discordo, nem concordo 0
4 — Concordo parcialmente 2
5 — Concordo totalmente 18
TOTAL 20

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Funcionarios

Aqui a resposta foi unanime, todos concordam que mais funcionario nas
Plataformas Empresariais ajudaria a melhorar o atendimento. Seguindo a linha da
resposta anterior onde foi constatado que clientes em excesso por funcionario
prejudicam o atendimento, por isto, mais funcionarios na Plataforma, também

significa, menos trabalho por funcionario.
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3. Vocé acha que faz o seu melhor no atendimento aos clientes?

Respostas

1 — Discordo totalmente

2 — Discordo parcialmente

3 — Nao discordo, nem concordo

4 — Concordo parcialmente

5 — Concordo totalmente

NiJlw|o|o|e

TOTAL

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Funcionarios

Todos responderam que fazem o seu melhor, dentro das possibilidades
didarias de um bancario. Portanto ndo haveria espaco para mais tarefas por
funcionarios segundo eles proprios. A vida corrida dos funcionarios nos dias de hoje
nos fez chegar a estas respostas. Para um funcionario hoje em dia prestar um
atendimento de exceléncia é necessario que existam menos clientes para ser

atendidos para cada um.

4. Vocé pensa que responde prontamente as solicitacoes dos clientes?

Respostas
1 — Discordo totalmente 0
2 — Discordo parcialmente 2
3 — Nao discordo, nem concordo 0
4 — Concordo parcialmente 3
5 — Concordo totalmente 15
TOTAL 20

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Funcionarios

Aqui temos uma diferenciacao clara: “ambos os funcionarios que trabalham na
Plataforma de Passo Fundo pensam que nado respondem prontamente a seus
clientes”. Ja os funcionarios da Agéncia Empresarial Bento Goncalves, que contam
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com uma estrutura completa como descrito anteriormente na pesquisa, pensam que

respondem prontamente a demanda solicitada por seus clientes.

5. O aumento de funcionarios nas Plataformas Empresariais melhoraria o

atendimento?

Respostas
1 — Discordo totalmente 0
2 — Discordo parcialmente 0
3 — Nao discordo, nem concordo 0
4 — Concordo parcialmente 0
5 — Concordo totalmente 20
TOTAL 20

Tabela: Sujeitos da Pesquisa - Funcionarios

Aqui ndo houve o que contestar todos os funcionarios responderam que o
aumento de funcionarios na Plataforma de Passo Fundo tornaria mais agil o

atendimento aos clientes.

5.2.3 CONCLUSOES SOBRE OS QUESTIONARIOS

No final concluimos que as percepc¢des dos clientes e dos funcionarios sédo
um pouco diferentes, apesar de ambos se direcionarem para a falta de funcionarios,
tanto para atender a demanda dos clientes como para se liberar um pouco do
trabalho arduo por parte dos funcionarios.

Para os clientes o atendimento prestado pelos funciondrios das
Plataformas é muito bom, pois conforme as respostas coletadas o atendimento
telefénico é bom, a agilidade e rapidez no atendimento também é bem prestado e a
grande maioria dos entrevistados se diz satisfeitos com o atendimento recebido na
Plataforma de Passo Fundo, nos fazendo chegar a conclusdo de que o problema

nao sao os funcionarios que la estdo, mas sim a falta de funcionarios.

A esta conclusdao chegamos, pois os funcionarios, tanto os da Plataforma de
Passo Fundo como os da Agéncia Empresarial Bento Goncalves, sao taxativos em
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apontar a falta de funcionarios como o principal problema no atendimento aos
clientes da Plataforma. E ainda podemos ver com as respostas dadas pelos
funcionarios da Plataforma que nao se sentem confortaveis quando questionados
sobre o pronto atendimento que eles prestam aos clientes.

Concluimos, portanto, que o principal problema para se resolver na
Plataforma de Passo Fundo é a falta de funcionarios e ndo a qualidade de

atendimento prestado pelos funcionarios que la se encontram.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho tem por Objetivo Principal responder a seguinte pergunta
“Como melhorar o atendimento nas Plataformas Empresariais?” e, também, os
objetivos secundarios: “Analisar os motivos que causam o descontentamento com o
atendimento nas Plataformas Empresariais”, “Levantar formas de melhor atender as
necessidades dos clientes” e “Avaliar a necessidade de redimensionamento do

numero de funcionarios no atendimento aos clientes”.

Podemos verificar diferentes opinides, principalmente, a visdo do cliente e dos
funcionarios envolvidos no processo. Por parte do cliente percebemos que o
importante para eles é que o atendimento seja rapido e agil. A atencao dispensada
pelo funcionario para com o problema dele € muito importante para a maioria dos

clientes.

Do ponto de vista do cliente a questao sobre mais funcionarios ficou um tanto
dubia, jA que quando questionados sobre “se existia a necessidade de mais
funcionarios atendendo ele” a resposta foi negativa em sua grande maioria. Mas
quando questionados “sobre se com o aumento de funcionarios ele seria melhor

atendido”, 91% dos entrevistados respondeu positivamente.

Por outro lado, na visdo dos funcionarios a necessidade de mais funcionarios
para agilizar o atendimento na Plataforma Empresarial de Passo Fundo € algo
imprescindivel para todos os entrevistados.

Pudemos notar que o atendimento dos funcionarios da Plataforma
Empresarial Passo Fundo que la estdo, na visdo dos clientes, ndo deixa a desejar
em nada, pois na grande maioria das respostas obtidas sobre atendimento,
agilidade, rapidez e atendimento telefénico, os clientes responderam que

concordavam estar bom.

Para os funcionarios todos pensam estar fazendo o seu melhor e, também,
respondeu estar com uma quantidade demasiada de clientes para poder melhor
atender. Constatamos que apenas os funcionarios da Plataforma pensam que néo
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respondem plenamente as demandas dos clientes. Mas para todos eles,
funcionarios da Plataforma de Passo Fundo e da Empresarial Bento Gongalves,
existe a necessidade do aumento de funcionarios na Plataforma, pois sé desta

maneira existira um melhor atendimento aos clientes.

Do ponto de vista académico, se espera ter contribuido para o debate tedrico
e pratico em torno do tema, bem como se pensamos ter estimulado a realizacéo de
novas pesquisas sobre o assunto. Pois 0 assunto € muito abrangente e necessita
que aja uma maior abrangéncia de Plataformas para se obter uma resposta mais
precisa. Em se tratando da Plataforma estudada, a de Passo Fundo realmente existe
a necessidade de se possuir mais um funcionario para agilizar e melhorar o

atendimento.

De modo Geral, com o presente trabalho descobrimos que o principal
descontentamento dos clientes com o atendimento diz questdo unicamente com o
préprio atendimento. E mesmo assim, apenas 21% dos clientes se dizem
insatisfeitos com tal situacdo. Nos mostrando que as reclamagdes constatadas antes
do presente estudo ndo se confirmaram. As melhores formas de melhorar o
atendimento sdo segundo os préprios funcionarios aumentar a quantidade de
funcionarios para que a demanda de cada um seja diminuida e, assim, se sintam
confortaveis para responder prontamente aos clientes. Consequentemente a
resposta anterior nos leva a esta que a necessidade real de mais funcionarios é
emitente e melhoraria muito o atendimento, pois certamente seria mais agil o
atendimento e a resposta dada aos clientes, melhorando assim, o atendimento
prestado aos clientes nas Plataformas Empresariais, respondendo ao nosso Objetivo

Geral.
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ANEXOS

Instrumento de Coleta de Dados:

Pesquisa quantitativa a ser realizada com os clientes:
Todas as respostas terao abaixo delas os seguintes dizeres:

1 — Discordo totalmente, 2 — Discordo parcialmente, 3 — N&o discordo, nem
concordo, 4 — Concordo parcialmente, 5 — Concordo totalmente.

ANEXO | — QUESTIONARIO VOLTADO AOS CLIENTES:

—

. Vocé acha o atendimento da Plataforma Empresarial demorado?

2. Vocé acha que tem uma resposta rapida na solucao de seus problemas?

3. Vocé é bem atendido pelos funcionarios?

4. Existe a necessidade de mais funcionarios na prestacdo de atendimento?

5. O atendimento telefénico é satisfatorio?

6. Vocé esta satisfeito com o atendimento realizado nas Plataformas Empresariais?

7. Com o aumento de funcionarios nas Plataformas, vocé pensa que seria melhor
atendido?

8. Vocé acha o tempo nas respostas a suas solicitagdes ageis?
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ANEXO Il — QUESTIONARIO A SER RESPONDIDOS PELOS FUNCIONARIOS:

Questionario a ser respondido pelos funcionarios das Plataformas Empresariais e
dos Funcionarios das Empresariais no qual estdo alocados os funcionarios das

Plataformas:

1. A quantidade de clientes a ser atendidos por um funcionario prejudica o

atendimento?

2. Existe a necessidade de mais funcionarios na prestacdo de atendimento nas

Plataformas?
3. Vocé acha que faz o seu melhor no atendimento aos clientes?
4. Vocé pensa que responde prontamente as solicitagcdes dos clientes?

5. O aumento de funcionarios nas Plataformas Empresariais melhoraria o

atendimento?



