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RESUMO

Este artigo visa demonstrar a importancia da qualidade no atendimento como fator
de crescimento para as instituicdes financeiras. Através de pesquisas bibliogréaficas
sendo complementadas por pesquisas on-line em artigos publicados. A qualidade é
um dos principais diferenciais competitivos para as empresas, tanto a qualidade de
seus produtos quanto a qualidade do atendimento prestado, mas tdo importante
quanto a qualidade de um produto ou servi¢co hoje os clientes priorizam atendimento
de exceléncia. Sendo necessario colocar o cliente em primeiro lugar, atendendo
suas expectativas, entendendo que ele € Unico e para tanto deve ser tratado como

tal.
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ABSTRACT

This article aims to demonstrate the importance of quality in service as a growth
factor of financial institutions. Through bibliographical research being complemented
by online research in published articles. Quality is one of the main competitive
advantages for companies, both the quality of their products and the quality of the
service rendered, but as important as the quality of a product or service, today
customers prioritize excellence service. It is necessary to put the customer first,
meeting their expectations, understanding that it is unique and should be treated as

such.
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INTRODUCAO

As instituicdes financeiras dispdem de produtos muito parecidos, com caracteristica
muito parecidas, onde preco e qualidade ndo sdo mais principais diferenciais
competitivos sendo atualmente a qualidade no atendimento um dos principais

diferenciais desse mercado competitivo.

O atendimento esta diretamente ligado a satisfacao ou insatisfacdo de um cliente,
ele é um balizador para o resultado das empresas, podendo leva-las ao sucesso ou

ao fracasso.

Existiam a algum tempo no Brasil outras instituicbes financeiras como os bancos
Bamerindus, Nacional, entre outros, que faliram ou foram comprados por outros
maiores visto ndo conseguirem se manter no mercado que pressiona exigindo

instituicbes mais ageis e cada vez mais modernas.

Para se manterem no mercado as instituicdes mudaram suas estratégias colocando
o cliente como o centro das atenc¢des, buscando resolver suas reclamacdes e
atender suas necessidades e anseios, prestando um atendimento individualizado,
passando a enxergar cada cliente como uUnico e passando a lhe prestar atendimento

como tal.

Para isso ha a necessidade de entender que atendimento vai muito além de
cortesia, de investir um tempo ouvindo o cliente, etc., ele esta ligado ao
conhecimento de uma equipe no momento de apresentar um produto ou servigo, a

agilidade, a postura do atendente, entre outros.

Ele esta ligado a pessoas, e seu comportamento, sendo indispensavel as empresas
prestarem muita atencdo em como seus clientes estdo sendo atendidos por suas
equipes, pois principalmente se num primeiro contato se ndo € passado confianca,
seguranca, empatia, e conhecimento técnico referente a seus produtos ou servicos,

corre-se o risco do cliente ou prospect ndo mais retornar e ainda falar dessa primeira
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impressao a outras pessoas.

REFERENCIAL TEORICO
O MERCADO BANCARIO

No inicio das atividades os bancos atuavam como depositarios de valores de
terceiros e também como emissores de moedas, logo mais sua funcdo era de captar
dinheiro e emprestar, vindo mais tarde a executar também outros servicos como 0s
gue vemos atualmente que é o vender seguros, receber carnés de pagamento,

fundos de investimentos, entre outros.

Segundo Fontenla (1977), os bancos mudaram consideravelmente sua forma de
atuacao ao longo dos quase duzentos anos de existéncia. Para o crescimento dos
negocios, 0s bancos revisaram o modelo de funcionamento, buscando rentabilidade
e competitividade num mercado cada vez mais disputado e com mudancas
constantes nos concorrentes e clientes mais exigentes, mais informados, com novas

expectativas e necessidades.
A seguir sdo apresentadas algumas mudancas:

e Clientes:

PASSADO: Pouca informacdo, presentes na agéncia, menos exigentes, fiéis a
instituicdo, resistentes a tecnologia, dependentes de pessoas, pouco preocupados

com qualidade e custo.

PRESENTE: Mais informados e exigentes, vdo menos a agéncia, mais
independentes, menos fiéis a instituicdo, preocupacdo com qualidade e custo,

informatizados, questionadores.

e Produtos:

PASSADO: Simples, manuais, pouca tecnologia, foco em aplicagdes, pouco
compromisso com qualidade, pequena variedade de produtos, inflexiveis,

tradicionais, vendidos na agéncia.
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PRESENTE: Diversificados (ativos, passivos e servi¢cos), segmentados,
automatizados, foco na necessidade do cliente, prazos maiores, tarifas, vendas por

outros meios, foco em servicos.

e Bancos:

PASSADO: Maior numero de bancos, redes pequenas, pouco uso de tecnologia,
forte presenca de bancos oficiais, pouca presenca de bancos estrangeiros, facil
geracdo de receita (via float), agéncias grandes, muitos funcionarios nas agéncias,

menor agressividade comercial.

PRESENTE: Menor numero de bancos, redes maiores, menor presenca de bancos
oficiais, maior presenca de bancos estrangeiros, privatizacdo de bancos estatais,
alto uso de tecnologia, intermediacdo financeira, receitas nao financeiras, alta

agressividade comercial, agéncias com menos funcionarios.

e Gerentes:

PASSADO: Sem formag&o académica em sua maioria, sem muito conhecimento e
planejamento, passivos (esperavam os clientes), “tiradores de pedidos”, posigao de

status, processo de carreira, trabalho individual.

PRESENTE: Exigéncia de formacdo académica, maior conhecimento, outras
habilidades, atuacéo ativa, vendedor, carteirizacao de clientes, trabalho em equipe,

mais volatil em relacdo a instituicdo, uso de informética.

Fonte: Treinamento comercial e consultoria para gerentes dos bancos Banespa,
BBV Banco, Boavista, Bradesco, Caixa Econdmica Federal, HSBC, Mercantil de Séao
Paulo - FINASA, Santander e Sudameris entre 1998 e 2004.

TECNOLOGIA

Os servicos financeiros aliados a tecnologia veio para agilizar a vida de muitos assim
como baratear os custos com a utilizacdo de alguns servigos oferecidos aos seus

clientes através dos canais, 0 que € vantajoso para o cliente.
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As instituicdes financeiras fizeram enormes investimentos em tecnologia nos ultimos
anos, visto ser necessario para estarem adequadas ao mercado, onde hoje dispde
de inmeros canais para atender seu publico sendo: caixas eletrdnicos, a internet
banking, mobile, visando agilizar o atendimento devido ao pouco tempo que muitos
dispdem para estarem fisicamente numa agéncia, onde hoje as familias tém mais

pessoas que trabalham fora, e o tempo disponivel se torna cada vez mais limitado.

Conforme publicado em 27/12/2016 pela ASERC - Associacdo Nacional das
Empresas de Recuperacdo de Crédito a Federacdo Brasileira dos Bancos
FEBRABAN apresentou que em 2015 54% dos 54 bilhdes de transacdes bancarias
feitas no Brasil se deram por meio de aplicativos ou da internet banking.

As instituicdes embora tenham inUmeros canais para atenderem seus clientes e
continuem investindo em tecnologia 0 que de extrema importancia para atender as
tendéncias de mercado e satisfazer a cada publico, hoje vem reforcando cada vez
mais o atendimento pessoal, a importancia de ouvir seu cliente para conhecer suas

reais necessidades.

“Foi para reduzir custos, melhorar a imagem dos bancos, atrair novos
clientes e aumentar a competitividade que a automacéo bancéria alcangou
no Brasil niveis nunca vistos anteriormente, contribuindo para o
desenvolvimento da nossa industria nacional de informatica. O dinheiro
eletrbnico, através do uso de cartdes magnéticos em qualquer tipo de
terminais bancéarios, ganhou a confianca e a preferéncia do publico
brasileiro e dos bancos: seus clientes e o pais sdo os vencedores. Outros
servicos que s6 a informatica pode proporcionar, e ja estdo sendo
desenvolvidos no Brasil, devem ser mencionados: terminais nos escritérios
dos usuarios, terminais para o publico em geral ou instalados com acesso
‘on-line' aos computadores centrais dos bancos, para verificacdo imediata
de contas correntes e carteiras, a informacéo telefénica sobre saldos de
contas correntes, carteiras de aplicagc@es, acdes e investimentos" (SANTOS,
1988).

QUALIDADE

A gqualidade é um dos balizadores para o sucesso de uma empresa, juntamente com
o atendimento de qualidade busca-se a qualidade de produtos e servigos
comercializados. As pessoas hoje buscam a exceléncia da qualidade, porém esse

movimento que hoje é tao forte, ndo surgiu a tdo pouco tempo.
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“A evolucao da qualidade passou por trés fases; porém a mais importante e a que se
enquadra o periodo que estamos vivendo. A énfase passa ser o cliente, tornando-se
0 centro das atencdes das organizacdes que dirigem seus esforcos para satisfazer
as necessidades e expectativas. Toda empresa passa a serem responsaveis pela
garantia da qualidade dos produtos e servigcos, todos os funcionarios e todos os
setores da organizacao” (OLIVEIRA, 2004).

“‘Quando a eficacia é considerada, a definicdo de qualidade se amplia. A inclusdo do
cliente na definicdo da qualidade torna-se prioritaria. Qualidade passa a ser mais do
que fazer produtos sem defeito de fabricacdo. Qualidade quando se pensa no cliente
significa fornecer o produto ou servico certo, que atenda a necessidades especificas.
” (MAXIMIANO, 2004).

De acordo com LEAL 2003, “O atual ambiente brasileiro de competitividade,
advindo, sobretudo da globalizacdo econdmica, determina agora que as empresas
tenham um compromisso ainda maior com o continuo aperfeicoamento de seus
produtos, processos e eliminacédo dos desperdicios. A ineficiéncia ndo pode mais ser
repassada ao cliente, isto porque houve um acréscimo de opcbes de oferta
proporcionada pela queda das barreiras alfandegarias e consequente abertura de

mercados”.

ATENDIMENTO

O atendimento € o momento de mostrar ao cliente sua importancia, de ouvi-lo, de

identificar suas necessidades.

De acordo com Milet (1997), os critérios utilizados pelos clientes para avaliar a

prestacéao do servigco de atendimento com qualidade sao:

Aspectos tangiveis: aparéncia da instalacdo fisica, equipamentos, pessoal,
etc.

e Confiabilidade: habilidade para cumprir o prometido.

e Presteza: desejo e disposicao de ajudar, ou seja, rapidez no atendimento.

e Competéncia: colaboradores com os perfis e 0s conhecimentos necessarios.
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e Cortesia: educacao, respeito, consideracao, atencao e cordialidade.

¢ Credibilidade: transmisséo de confianca e credibilidade junto ao cliente.

e Seguranca: minimizacao ou eliminacdo de risco, perigo ou agbes duvidosas
contra as pessoas e informacoes.

e Acessibilidade: facilidade de contato com as pessoas na organizagao.

e Comunicacdo: manter o cliente informado através de linguagem
compreensivel, clara e precisa.

e Entendimento do cliente: esforco feito para conhecer o cliente e seus reais
problemas e necessidades.

e Preco: valor pago pelo cliente para obter o produto ou servico. Geralmente

nao é tao valorizado como um bom atendimento.

Kotler (2000) afirma que € necessério ter sempre em mente as Seis Regras do Bom
Atendimento:

1) 1 - Crie um relacionamento com o cliente;

2) 2 - Escute as necessidades do cliente;

3) 3 - Resolva os problemas rapidamente;

4) 4 - Conheca a fundo os produtos e servicos oferecidos;
5) 5- Evite 0 "Eu nao sei";

6) 6- Supere as expectativas do cliente.

ATENDIMENTO PRESTADO PELAS INSTITUICOES FINANCEIRAS

O Brasil dispde hoje um dos sistemas financeiros mais evoluidos do mundo, mas
para isso 0 sistema bancario passou por muitas mudancas. Atualmente as
instituicées trabalham com a segregacao de clientes onde hoje tendo colaboradores
especificos para um determinado publico de clientes, muitas vezes sendo dividido

por faixas de renda, tipo de pessoa (fisica ou juridica), etc.

Onde esses colaboradores terdo de ser especialistas para atender o seu

determinado pubico, oferecendo solugdes financeiras e produtos e servicos. SACS e
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OUVIDORIAS, atualmente sdo grandes aliados das instituicdes financeiras,
auxiliando na resolucdo de duvidas e problemas de seus clientes esses que em

algumas vezes nao foram solucionados pelas agéncias.

S&o alguns fatores que demonstram que as instituicdes atualmente entendem que o

setor financeiro € altamente competitivo e usam algumas estratégias para tentar

fortalecer o relacionamento com seus clientes.

EXCELENCIA NO ATENDIMENTO

Para tanto é necessario que as instituicdes invistam em treinamentos, qualificando
suas equipes para prestarem o atendimento de exceléncia, principalmente nos
tempos de crise onde o primeiro impacto € o corte de custos sendo nesse periodo
gue se torna indispensavel treinar ainda mais suas equipes para estarem frente a

Seus concorrentes.

A espera por atendimento nas filas € um fator que requer grande atencéo pois gera
certo descontentamento embora seja regulamento por lei tendo tempo maximo de
espera sendo 20 minutos para dias normais e 30 minutos para dias de pico, sendo
fato de atencdo para os funcionarios de instituicdes financeiras para estarem atentos

e usar de empatia para com o cliente.
Segundo Walker (1991, p. 122), existem onze mandamentos do bom atendimento:

1) Atenda bem todas as pessoas - supere uma eventual ma impressao inicial
que o cliente, por ventura, tenha causado: sorria. Seja cortés e paciente
utilizando sempre o tratamento senhor” e “senhora”.

2) Atenda de imediato - ndo deixe o Cliente esperando. Aja com rapidez. “Por
favor, aguarde que vou atendé-lo (a) em seguida...” € uma maneira de pedir
paciéncia ao cliente. Mas lembre-se: rapidez ndo € sinbnimo de afobacéo e
nervosismo.

3) Dé atencéo ao cliente - o cliente mais importante € aquele que esta na nossa
frente conversando conosco. E essencial que ele perceba isso.

4) Mostre boa vontade - o cliente precisa ver em nés o interesse em satisfazé-lo.
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5)

6)

7)

8)

9)

Procure entender como ele se sente e como ele gostaria de ser tratado.
Preste orientacdo segura - primeiro € necessario identificar a necessidade do
Cliente e depois, de maneira segura, dar as devidas orientagdes. Se vocé nao
sabe como orienta-lo, diga isso a ele e va buscar a solu¢cdo com alguém que
conhega o assunto.

Utilize vocabulario do cotidiano - devem ser utilizadas palavras de facil
entendimento sempre evitando as girias. Evite também usar as siglas
internas, que em si ndo digam nada. Fique certo de que o cliente entendeu
suas orientacoes.

N&o dé ordens - o Cliente ndo gosta de ser mandado. Em vez de “entre na
fila” diga “por favor, aguarde na fila”.

N&o discuta com o cliente - de que adianta ganhar a discussédo e perder o
cliente? Nao encare as reclamacdes do Cliente como uma critica pessoal a
VOCE.

Ouca o Cliente irritado sem interrompé-lo. Se assim mesmo ele ndo se

acalmar, encaminhe-o ao Gerente do setor competente.

10) Fale a verdade - trate o Cliente sempre com honestidade. Mesmo ndo sendo

7

agradavel, é melhor assumir uma eventual falha do que dar ao Cliente a

impressao de que esta escondendo informacdes ou omitindo problemas.

11) Crie e sugira solugdes - busque, com sua equipe, solu¢cdes criativas para a

melhoria do atendimento. Lembre-se: vocé é o ouvido da empresa.

De acordo com Eltz 2004, os clientes gostam de ser chamados pelo home, pois se
sentem especiais, por isso, o vendedor tem que encantar o cliente, estabelecendo
lagos de amizade, para ter a fidelidade do cliente, a partir de diversas atividades,
como a facilitagcdo de entrega, cobranca, crediario, escolha, dentre outras vantagens

gue podem encantar o cliente.

TREINAMENTO

Treinar uma equipe torna-se fundamental para busca da exceléncia no atendimento,
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muitas empresas enxergam o treinamento como um custo, porém uma equipe bem

treinada tem grande vantagem perante outra que ndo investe em treinamento.

Pessoas capacitadas para atender, terdo conhecimento do produto ou servico,

saberdo como lidar com pessoas.

As empresas em qualquer momento deveréo treinar suas equipes, sendo ainda mais
indispensavel em momentos de crise, onde muitas efetuam cortes de custo, sendo

um dos primeiros a serem cortados os treinamentos.

Uma empresa que treina em tempos de crise tem fortes chances de passar por ela

sentido pequeno abalo ou nem sentido.
Pode-se estimular o aprendizado atraves de leitura, cursos, palestras, etc.

De acordo com Araujo (2006), o processo de treinamento e desenvolvimento e suas

principais finalidades sé&o:

e Adequar a pessoa a cultura da empresa;

e Mudar atitudes;

e Desenvolver pessoas;

e Adaptacao das pessoas para lidar com a modernizacédo da empresa,;
e Desfrutar da competéncia humana;

e Preparar pessoas para serem remanejadas;

e Passar informacdes adiante; e

e Reduzir custos na busca por objetivos empresariais.

CLIENTE

7z

Cliente € o individuo que adquire os produtos e servicos disponibilizados pelas
instituicdes financeiras, eles sdo importantissimos em qualquer tipo de negdcio, pois

sem eles ndo séo gerados lucros, sendo esse o cliente externo.

Também existe o cliente interno que é o colaborador da empresa que compra a ideia

da empresa e a vende para os clientes externos.
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E com a concorréncia principalmente nas instituicdes financeiras onde os produtos e
servicos sao muito parecidos, ha necessidade de encanta-los ndo somente com a

qualidade dos produtos, mas também com qualidade no atendimento.

Sendo necesséario entender que cada cliente € Unico, embora alguns apresentem

perfis parecidos.

PERFIS DE CLIENTES

Conforme  publicado por Antonio Braga em 16/01/2013 no site
administradores.com.br, existem alguns perfis de clientes e formas de como lidar

com cada qual:

e TIMIDO/CALADO/SILENCIOSO: N&o gosta de falar e nem demonstra o que
pensa; deixa o vendedor falando sozinho e ndo responde aos seus
argumentos de vendas, bem como nao se impressiona com as vantagens dos
produtos, mas gosta de ouvir opinides e conselhos. COMO AGIR: Estimular o
didlogo através de perguntas habeis para obter suas opinides; evitar falar
muito; ter paciéncia e ndo pressiona-lo; conquistar a confianca do cliente,
transmitindo-lhe seguranca e coragem para decidir; usar da empatia; colocar

o cliente em cena ja utilizando o produto.

e BEM-HUMORADO: E muito simpatico, bonachdo e gosta de uma conversa
agradavel; é especialista em desviar o vendedor do assunto “vendas”. COMO
AGIR: Ser simpético, bem-humorado, mas sem exagerar; conduzir e manter o
dialogo; com habilidade, retornar para o tema “vendas”; nao se iludir

pensando que é um cliente facil; ter paciéncia.

e RACIONAL/ENTENDIDO: Sabe o que diz, pois é bem-informado, ndo sendo
influenciado com facilidade; confia em si proprio e ndo gosta de argumentos
fracos; observa a qualidade do produto e analisa o preco. COMO AGIR:
Demonstrar conhecimento, respondendo com firmeza as perguntas do cliente;
em vez de opinides, deve apresentar fatos concretos nos argumentos de

venda; falar pouco, com objetividade e n&o forcar a barra; ser prestativo e
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habilidoso; ndo esconder informacdes.

DESCONFIADO/CURIOSO: Gosta de debater e raciocinar; faz perguntas
com firmeza; ndo acredita com facilidade e quer provas; é precavido. COMO
AGIR: Ser firme e seguro nas repostas, transmitindo confianca; fazer
afirmacdes que possam ser provadas; ter paciéncia, fornecendo detalhes

sobre o produto e ndo demonstrar “fome de venda”; usar da empatia.

APRESSADO: Quer rapidez no atendimento, ndo se interessando em
relacionamento; ndo verifica o produto em detalhe; confia nas informacdes do
vendedor. COMO AGIR: Dar um atendimento rapido; apresentar o produto
com objetividade, levando o cliente a uma decisdo rapida; responder

perguntas com agilidade.

IMPORTANTE/PRESUNCOSO: E o “sabe tudo” e vaidoso; quer dominar e
nao aceita opinides; despreza a oferta e pressiona o vendedor com objecdes
futeis; é dotado de superestima e deseja o poder. COMO AGIR: Valorizar as
suas vaidades, dando-lhe prestigio sem bajular; ser agradavel, ndo temé-lo e
nem evita-lo; apresentar sugestdes e ndo conclusfes; usar suas ideias para
eliminar objecdes; dar a impresséo que a decisao partiu do cliente; satisfazer

seus caprichos.

BRIGUENTO/IRRITADO: Esta sempre nervoso e gosta de brigar; costuma
ofender e expor opinibes; critica a empresa, o produto e o vendedor; é
impaciente. COMO AGIR: Deixar o cliente desabafar e ouvi-lo com atencgéo;
manter a calma e ser educado; ndo usar o mesmo tom de voz e evitar discutir;
ser paciente e tolerante; agir com eficiéncia e rapidez; aproveitar as

oportunidades dadas pelo cliente para argumentar vendas.

PREOCUPADO COM O PRECO: Pergunta logo o preco e acha caro; cria
objecbes antes da argumentacdo do vendedor. COMO AGIR: Fazer
perguntas; enaltecer sempre as vantagens e beneficios do produto para
agregar valor e justificar o preco; dar o pre¢co com firmeza. ldentificar o tipo de
comportamento de cada cliente e agir adequadamente, de acordo com o perfil

de cada um, aumentara bastante as possibilidades de o vendedor efetuar
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vendas de qualidade e fidelizar clientes.

NECESSIDADES

Muito mais que vender algum produto ou servico, € necessario conhecer a real
necessidade de cada cliente. Para tanto é crucial conhecer, investigar, tentar extrair

0 maximo de informagfes do cliente e a atual momento em que vivencia.

Saber decifrar seus gestos, entender o que em muitas vezes num didlogo ele ndo
expressou, mas que seu corpo disse. A satisfacdo € um sentimento que esti
relacionado a necessidade, ou desejo de um cliente, sendo originado entre o que ele

espera e 0 que vem a acontecer.

Segundo Maslow, que criou a teoria das necessidades, mostra que existe uma
hierarquia de necessidades a serem satisfeitas, e que para buscar a satisfacdo da
proxima necessidade a do nivel inferior devera estar ao menos razoavelmente

satisfeita.
O conjunto das cinco necessidades descritas na piramide se dividem em:

¢ Necessidades Fisiolégicas — Sede, fome, se essas nao forem satisfeitas o
individuo sentira dor, podera vir a adoecer.

e Necessidades de Seguranca — Sentir-se seguro no seu lar, seguro no
emprego, 0 seguro por ter um plano de saude, um seguro de vida.

e Necessidades Sociais — Sentimentos de aceitacdo, amor, afeto o de
pertencimento a um grupo por exemplo.

e Necessidades de Auto-Estima — Reconhecimento das capacidades pessoais
do individuo, assim como o reconhecimento dos outros face a capacidade
pessoal de cada.

e Necessidade de Auto-Realizagcdo — Esta necessidade suprida equivale a
atingir o mais alto potencial, onde o individuo procura tornar-se aquilo que ele

quer ser.
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Necessidade de
Auto-Realizacdo

Necessidade de
Auto-Estima

[ ]
Necessidades
Sociais
[ ]
Necessidade de
Seguranca

Necessidades
Fisinlogicas

FIDELIZACAO

O objetivo principal de qualquer empresa frente a seus clientes é a fidelizacdo ou
lealdade, onde segundo o indicador que mensura a fidelidade do cliente € o seu

proprio nivel de satisfacdo em se relacionar com determinadas instituicoes.

Segundo Kotler (2000) o grau de “Satisfacdo consiste na sensagao de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado)

percebido de um produto em relacdo as expectativas do comprador".

Para Brown (2001) A fidelidade do cliente é o resultado real de uma organizacao
criando beneficios para um cliente, para que ele mantenha ou aumente suas
compras junto a organizacdo. A fidelidade do cliente € criada, quando ele se torna

um defensor da organiza¢do, sem incentivo para tal.

E muito mais barato para uma empresa reter os seus clientes do que conquistar
novos. O cliente leal vai falar bem da empresa para outras pessoas resultando em

indicacdes que possam vir a se tornarem também clientes.

Caderno de Administragdo. Revista do Departamento de Administracéo da FEA
ISSN 1414-7394
Pontificia Universidade Cat6lica de Sao Paulo

14



caderno

METODOLOGIA

Para obtencdo do resultado, este artigo foi realizado através de pesquisas

bibliograficas e pesquisas em artigos ja publicados em revistas.

Conforme Lakatos (2007), a pesquisa bibliografica se resume em obras relacionadas
com um tema a ser estudado, que ja foi disponibilizado no meio publico, podendo
ser livros, jornais, pesquisas, monografias, dentre outros. Ao realizar a pesquisa,
cabe ao pesquisador a responsabilidade de levantar os dados a respeito do assunto
a ser estudado e analisa-los considerando as contribuicbes e suas compreensfes

para o tema em questao.

CONSIDERACOES FINAIS

Os bancos iniciaram suas atividades a muitos anos onde ao longo desses passaram
por muitas mudancas, onde hoje tem em seu portfélio inUmeros produtos e servicos.
Isso porque enxergou uma maneira de aumentar sua rentabilidade oferecendo mais

conveniéncia aos seus clientes.

Atualmente a tecnologia € uma grande aliada das instituicdes financeiras, onde
muitos de seus servicos podem ser realizado através dos canais de atendimento
sem a necessidade do atendimento presencial, mas a tecnologia assim como aliada
também afasta os clientes de seus gerentes de relacionamento, pois muitos vao a
instituicdo somente em casos extremos onde realmente n&o existir a possibilidade
de se transacionar atraveés de canais, como para gravar uma senha por exemplo,

onde esta deve ser feita presencialmente.

As instituicoes financeiras sdo altamente competitivas, onde aliadas a tecnologia
dispde de canais para atender seus diversos publicos, mas hoje entendem que

muito além disso precisam atender bem presencialmente.

A pesquisa revela que os clientes sdo o bem mais precioso de qualquer empresa e

atualmente a competitividade € muito grande, sendo necessario a cada dia as
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empresas se reinventarem e buscarem se adequar as tendéncias de mercado para

buscar atender seus diversos publicos.

Mas para tanto é necessario entender que cada pessoa tem suas particularidades,

tendo cada uma suas necessidades onde buscam atingi-las.

Para ter essa visdo de resultados aliados a um bom atendimento € necessario ter
um bom lider capaz de identificar em sua equipe as necessidades de
aperfeicoamento, gerir buscando formar um time que busque atingir os objetivos

valorizando o relacionamento.

Sendo assim para a prestacdo de um bom atendimento é necessario ter uma equipe
bem treinada tanto no conhecimento de seus produtos e servicos o que é
importantissimo para passar confianca, quanto a questdo de postura, linguajar, o
saber interpretar o que muitas vezes o cliente ndo diz, mas seu corpo demonstra

buscando atender suas necessidades.

Pois os colaboradores das instituicbes trabalham com duas coisas fundamentais

para os clientes: seu dinheiro e seguranca.
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