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1 INTRODUCAO

Atualmente, as organizagdes exercem um amplo papel na sociedade, que vai
além de proporcionar a maxima prosperidade ao patrdo e seus funcionarios, trazendo
beneficios a todos os membros que participam direta ou indiretamente delas. Esses
membros sdo chamados de Stakeholders: grupo que engloba fornecedores,
colaboradores, gestores, clientes, investidores, estado, concorrentes, intermediarios,
comunidade, entre outros. E para que isto se aplique, as teorias administrativas apontam
continuamente e gradativamente novos rumos e solucGes para elevar o nivel de
qualidade de vida dos atores sociais envolvidos no contexto organizacional
(CHIAVENATO, 2016).

Algumas competéncias sdo essenciais para o profissional de Administracdo, sao
elas: a capacidade de reflexdo acerca das diferentes necessidades sociais; a capacidade
de perceber o contexto geral dos negdcios e renovar suas competéncias em um processo
continuo de aprendizado; o comprometimento com a sociedade e a consciéncia
ambiental valorizando os principios éticos e de cidadania. Também, sdo demandadas do
administrador as habilidades de planejamento, organizacdo, coordenacdo e controle,
considerando fatores como a qualidade e competitividade (UFLA, 2019).

O curso de Administracdo da Universidade Federal de Lavras (UFLA) objetiva a
formacdo de profissionais (titulo de bacharel em Administracdo) qualificados para
desenvolver o processo de gestdo em diversas areas das organizacOes: gestdo da
producdo e servicos, comercializacdo e marketing, finangas, recursos humanos, gestao
da informacdo, entre outras (UFLA, 2019). Destaca-se nesta profissdo a multiplicidade
de opcbes para atuacdo no mercado de trabalho que relne todos os tipos de
organizacOes, e uma forma de se especializar em uma &rea é por meio das disciplinas
eletivas (que possibilita o aprofundamento nas areas da administracdo) e também por
meio do Estagio Supervisionado Obrigatério, que € uma experiéncia do discente dentro

de uma empresa.

O estagio é uma das oportunidades que o discente tem para aplicar os conteudos
aprendidos em aula, assim como € um meio para ter acesso ao mercado de trabalho.
Segundo o CIEE, Centro de Integracdo Empresa-Escola, a cada cem estudantes que
participam de um programa de estagio, 67 sdo efetivados (VEJA, 2015). Visto isto, é de



suma importancia a realizacdo do estagio dentro do curso de Administracdo, o qual

proporciona crescimento profissional ao estudante.

O presente trabalho tem por objetivo apresentar as praticas e rotinas de uma
funcionaria do Banco Bradesco, que exerce atividades no setor comercial da
organizacdo. Primeiramente, sdo apresentados alguns dos principais acontecimentos da
historia da empresa, seguidos da descricdo fisica do local de trabalho. No segundo
momento sdo relatadas, de forma resumida, as atividades desenvolvidas e
posteriormente, o detalhamento das mesmas. Em terceiro, € apresentada a conclusao do
relatdrio, ressaltando as dificuldades e aprendizados da funcionaria dentro da empresa.
E ao final, sdo apresentadas sugestdes de melhorias e também os pontos positivos do
trabalho.



2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE TRABALHO

O Banco Bradesco € uma instituicdo financeira de capital aberto presente em
todo territorio brasileiro, sua sede é localizada em Osasco — Sao Paulo. A agéncia de
Lavras é classificada como sendo de grande porte, contendo cerca de 30 funcionérios e
com pontos de atendimentos nas pequenas cidades vizinhas. Abaixo sera apresentado
um pouco do historico da empresa, ressaltando alguns acontecimentos e logo apos a

descricdo fisica da agéncia onde o trabalho é realizado.
2.1. Sobre a empresa

Fundado por Amador Aguiar, em 1943 na cidade de Marilia — SP, o Bradesco
(que na época denominava-se Banco Brasileiro de Descontos), tinha como visdo ser um
banco democratico, presente em todo o Pais, a servico de seu desenvolvimento
econémico e social. Apds oito anos de sua cria¢do, em 1951, o Bradesco torna-se o
maior banco privado do Brasil (BRADESCO, 2019). A seguir é apresentado na figura 1
o fundador do Bradesco, Amador Aguiar, um homem de familia humilde que quando
jovem trabalhou como lavrador e posteriormente iniciou sua carreira bancaria como
office boy no Banco Noroeste chegando a geréncia do mesmo em pouco tempo.
(ADMINISTRADORES, 2014)

Figura 1 —O fundador do Bradesco, Amador Aguiar

J

Fonte: Site Suno Research (2019)
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Em 1956 foi criada a Fundacdo Bradesco, esta cumpre um importante papel
social, levando acesso a educacdo de forma gratuita para varias pessoas. Nas Ultimas
cinco décadas formaram-se milhares de alunos. Em 1957 o Bradesco construiu sua sede
em Osasco — SP. Dai para frente sua trajetoria € marcada por inovagdes, como 0
lancamento do primeiro cartdo de crédito do Brasil e a microfilmagem de cheques
(década de 60); Primeiro servico de atendimento ao cliente por telefone (década de 80);
Pioneiro em disponibilizar acesso on-line as contas; O internet banking (década de 90),
e mais recentemente (2014) a disponibilizacdo de maquinas no autoatendimento que
realizam depositos com crédito em conta em tempo real, entre outras. Ressalta-se ainda
a grande aquisicdo feita em 2016 do HSBC Bank Brasil S. A — Mdltiplo, ampliando
assim a sua carteira de clientes e o seu valor total de ativos (BRADESCO, 2019).

As areas de atuacdo deste banco sdo: servigos bancarios e servicos de seguros,
administracdo de planos de previdéncia complementar e titulos de capitalizacdo. As
atividades bancérias/financeiras englobam: captacdo de depdsitos; servigos bancarios
para pessoas fisicas e juridicas; operacdes de crédito; cartbes de crédito e débito;
operacdes de arrendamento mercantil; atividade bancaria internacional; gestdo de ativos
e consorcios. Outros elementos que compdem as suas operagdes sdo 0S seguros que se
dividem em: seguro de vida e acidentes pessoais; seguro saude; seguro de automoveis,
seguro de bens e responsabilidade, também, planos de previdéncia complementar e 0s
titulos de capitalizacdo (BRADESCO, 2019).

Ademais, segundo uma matéria publicada no site da Exame, o Bradesco lidera o
ranking das 60 marcas mais valiosas do Brasil, com um valor de US$ 9,4 bilhGes em
2019, esta lista foi publicada no més de junho/2019 pelo ranking BrandZ Brasil,
realizada pela WPP e a Kantar (EXAME, 2019).

2.2 Descricdo fisica da agéncia de Lavras

O Bradesco de Lavras € situado na Praca Leonardo Venerando, numero 480, no
centro de Lavras, o layout da agéncia € organizado por segmento de clientes, sendo eles:
clientes pessoa juridica (possui CNPJ); clientes classic (renda de até 4 mil reais);
clientes exclusive (renda entre 4 a 10 mil reais) e clientes prime (renda acima de 10 mil
reais). Além desses setores, € reservado um local para os caixas, tesouraria, sala de

reunides, almoxarifado, cozinha, sanitarios e autoatendimento.
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A seguir é apresentado na figura 2 a fachada da organizacdo Bradesco, agéncia
de Lavras, destaca-se sua boa localizagéo estando no centro da cidade onde o fluxo de
pessoas é continuo e também a existéncia de um estacionamento no térreo do prédio que

facilita 0 acesso ao banco pelos clientes.

Figura 2 — Fachada da organizagdo Bradesco, agéncia de Lavras

>emun—
DB —DMe=DAMIT

Fonte: Fotografada pela autora (2019).

A figura 3 representa o layout simplificado da agéncia que esta instalada em um

prédio amplo que possibilita uma boa organizacdo dos setores, assim como boa

infraestrutura para os funcionarios.



Figura 3 — Layout simplificado da agéncia

Pessoa juridica

Cozinha Sanitarios

<

Sala de reunioes

s :

v v

Almoxarifado | Tesouraria

ol B
| Caixas
Exclusive T ?
| <
+ Classic
Prime
+
|
Saida para o

estacionamento

Autoatendimento

+

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

13

O quadro a seguir apresenta um resumo das principais atividades desenvolvidas

pela funcionaria, assim como, a respectiva carga horaria de cada uma.

Tabela 1 — Descricdo das atividades desenvolvidas

ATIVIDADES DESCRI(;AO PERIODO | HORAS
DESENVOLVIDAS TOTAIS
Atendimento a Realizar as operacbes demandadas por | 23/04/2019 285
clientes clientes nos caixas eletrénicos e também a
direcionar aqueles que necessitam de | 10/12/2019
atendimento dentro da agéncia.
Venda de produtos | Identificar potenciais consumidores para o | 23/04/2019 332
portfolio de produtos do banco e oferta-los. a
10/12/2019
Cadastramento de | A biometria € um método de seguranca | 23/04/2019 83
biometria e para 0 acesso a conta no autoatendimento; a
instalacdo do consiste na leitura da palma da mao. Para | 10/12/2019
aplicativo utiliza-la, o cliente solicita o cadastramento
na maquina pelo funciondrio do
autoatendimento. Ja o aplicativo é uma
forma do cliente ter acesso a conta pelo
celular, para isso é feito um processo de
validacdo do aplicativo pelo caixa
eletronico.
Gestao de filas Consiste na organizacdo das filas no setor | 23/04/2019 57
de autoatendimento, tanto para as pessoas a
gue necessitam de ajuda, quanto para as que | 27/09/2019
nédo necessitam.
Recolhimento e Retirar os envelopes das maquinas e em | 23/04/2019 57
validacdo de seguida realizar a conferéncia dos valores a
numerario contidos neles. 27/09/2019
Atividades realizadas | Envolve atualizacbes de cadastro, abertura | 30/09/2019 182
no setor de abertura | de conta, negociacdo de empréstimos, a
de contas pedido de cartdo, gestdo de cestas de | 10/12/2019
servigos, efetivagdo de produtos e
investimentos no sistema, tratativas de
clientes, digitalizacdo e arquivamento de
documentos.
TOTAL DE HORAS TRABALHADAS 996

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

Nesta secdo serdo apresentadas, de forma detalhada, todas as atividades
exercidas pela funcionaria. As subsecdes de 4.1 a 4.5 tem enfoque no periodo em que a
funcionaria esteve no setor de autoatendimento, porém, outras areas como atendimento
ao cliente, venda de produtos e cadastramento de biometria/instalacdo do aplicativo
estdo presentes em todo o tempo trabalhado. Por Gltimo, a subse¢do 4.6 discorre sobre

as atividades realizadas no setor de abertura de contas.

4.1 Atendimento ao cliente

A razdo de ser de uma organizacdo com fins lucrativos sdo os clientes, em que
todos os setores da economia tém por objetivo, direta ou indiretamente, atender as
demandas dos consumidores, pois sdo as vendas que possibilitardo o pagamento dos
custos e afericdo de lucro. E direito do homem usufruir dos servigos ofertados por uma
organizacdo de forma tranquila e confortavel, isto representa os conceitos de liberdade
individual, cidadania e respeito aos direitos humanos. Visto isso, o atendimento ao
publico deve ter como base essas premissas (DANTAS, 2004). Destaca-se assim a
relevancia dessa atividade dentro da empresa, dado que é a intermediacdo entre a
organizacao e o cliente o que é determinante para a avaliacdo do cliente em relacéo a

empresa e também para a efetuacdo de uma venda.

Essa é a atividade central da funcionaria, que demanda maior parte das seis
horas diarias de trabalho. Consiste no atendimento daquelas pessoas que ndo tem
conhecimento para 0 uso do autoatendimento, a maior parte delas sdo pessoas idosas,
dessa forma, sdo realizadas as orientacOes para saques, depositos, transferéncias,
pagamento de boletos, cadastramento de contas no débito automatico, consulta de
extratos e solicitacdo de empréstimos.

Especificamente na retirada de extratos é demandado em alguns casos a analise
das operacOes feitas pelos clientes, como os dias e os valores que serdo debitados da
conta, valores creditados, os gastos com cartdo de crédito e despesas cobradas. Nessa
atividade é possivel perceber a falta de controle das finangas pessoais de alguns clientes,
como a tomada de empréstimos que comprometem muito o salario e também para
aqueles agentes propensos a perda de oportunidades de investimentos mais lucrativos.
Um ponto a ser melhorado em relacdo a visualizacdo e entendimento do extrato € a

forma que um tipo de aplicacdo bem comum denominada Invest Facil é disposta no
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layout da maquina e sua transacionalizacdo. Esta aplicacdo tem resgate imediato, sem
periodo de caréncia, e € uma forma do dinheiro n&o ficar parado na conta corrente sem
rentabilidade. Porém, quando o cliente faz qualquer operacdo de débito o saldo fica
negativo até o proximo dia Gtil quando o recurso é resgatado do Invest Facil para cobrir
a operacao, além de o saldo aplicado ndo ser de facil visualizacdo (ndo aparece no
extrato impresso e nem na tela inicial). Isto gera dificuldade de entendimento das
financas para o cliente, por isso essa aplicacdo poderia sofrer essas alteracoes.

Nas operacOes de empréstimos, sdo ofertadas ao cliente varias modalidades,
focando no autoatendimento onde a funcionéria trabalha, é permitida a realizacdo do
crédito pessoal, do crédito parcelado, do crédito consignado, do limite de cheque
especial, adiantamento do 13° salario e saque no cartdo de crédito. Abaixo estdo
algumas especificidades de cada um deles. Dentre elas, as taxas de juros percentuais que
variam de acordo com o risco de cada operacdo. As informagdes contidas na tabela 2,
caracteristicas dos empréstimos, sdo embasadas nas orientacdes do supervisor comercial

e também nas operacdes feitas pela funcionaria.

Tabela 2 — Caracteristicas dos emprestimos
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MODALIDADES

CARACTERISTICAS

Crédito pessoal

E o mais utilizado pelos clientes, possibilita 0 parcelamento
de 1 a 48 parcelas, com o crédito liberado logo apds a
contratagdo. De acordo com as vérias operacOes feitas pela

funcionaria a taxa de juros varia entre 8% a 11% ao més.

Crédito parcelado

E uma modalidade em que sdo ofertados valores maiores do
que o crédito pessoal, porém, o limite minimo de parcelas séo
4 e 0 méximo séo 48. O crédito também é disponibilizado de

imediato, com taxas de juros variando entre 3% a 5% ao més.

Creédito Consignado

E uma modalidade disponibilizada para pessoas (ndo
necessariamente clientes) que recebem beneficio do INSS e
também para funcionarios de empresas conveniadas com o
Bradesco. Dentre todos o0s tipos de empréstimos, o
consignado, é o que tem a menor taxa de juros (1,3% a 2,5%
ao més), isso porqué, as parcelas sdo debitadas direto da
remuneracao do contratante tornando o risco de inadimpléncia
menor. O crédito é disponibilizado em até 5 dias Uteis, 0 que é
fator de alguns clientes ndo optarem por ele, pois, precisam do

recurso com urgéncia.

Limite de cheque

especial

E um valor disponibilizado para o cliente caso este ultrapasse
seu saldo em conta. Ndo é permitido o parcelamento, sendo
descontado o valor total utilizado no momento em que houver
crédito em conta. A taxa de juros cobrada é em torno de 13%

ao més, e o cliente paga o proporcional aos dias utilizados.

Adiantamento do 13°

salério

E o adiantamento do salario adicional do funcionario, essa
modalidade é ofertada para beneficiarios do INSS e clientes
que recebem o salario pelo Banco Bradesco. N&o € permitido
0 parcelamento, sendo o0 prazo maximo para pagamento
(principal + juros) até 20 de dezembro do respectivo ano de

contratacao.
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Saque no cartdo de | Esta modalidade ndo é muito usual, € um limite de saque no

crédito cartdo de crédito a partir de R$20,00.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Disposta dessas opgdes a funcionaria fica a cargo de informar ao cliente quais
sdo suas alternativas e (quando solicitado) o que € mais adequado para cada situacao.
Um exemplo de uma orientacdo dada é quando o cliente esta com divida entre o cheque
especial e o crédito pessoal, neste caso, a funcionaria indaga o cliente sobre as suas
condicGes de pagamento, se ha capacidade de pagamento Unico e em poucos dias depois
da contratagdo o cheque especial é mais vantajoso, e se for necessario um periodo maior
para 0 pagamento e com parcelamento é sugerido o crédito pessoal. A atividade de
operacionalizacdo e recomendacdo de qual modalidade é mais adequada exige
conhecimento por parte do funcionario, nos primeiros dias de trabalho isso gerou
dificuldade para a funcionaria, pois ndo foi passado um treinamento prévio sobre as
especificidades de cada um, o conhecimento foi adquirido pela pratica e a medida que

eventuais duvidas surgiam a funcionaria questionava seu superior.

Durante o periodo que a funcionaria permanece na &rea do autoatendimento é
realizado um pré-atendimento daqueles clientes que necessitam de servicos dentro da
agéncia. Assim, apés o cliente dizer o que precisa, é feito o direcionamento sobre qual

colaborador procurar e também a senha a ser retirada.

A funcionéria é orientada a fazer o maximo de operacGes no autoatendimento,
quando possivel, para ndo sobrecarregar o setor do caixa e de abertura de contas. 1sso
porque muitas pessoas por preferéncia realizam servicos diretamente no caixa, estes que
poderiam ser feitos no autoatendimento, porém, a tendéncia no banco é a diminuicéo do
fluxo de pessoas dentro da agéncia para servicos operacionais. Visando isso a empresa
instalou dois caixas eletrénicos (com funcionamento de 6:00 as 22:00) que fazem
depdsitos com crédito em conta imediato, contudo, alguns clientes ainda tém resisténcia
e ndo confiam na operacdo feita neles. Visto isso, a funcionaria fica encarregada de
divulgar e incentivar 0 uso dessas maquinas. Essas maquinas sdo um avancgo
tecnoldgico que possibilita o corte de varias atividades que geram custos para a
empresa, porém, é necessario o aprimoramento delas, como a excluséo do informativo:
“nao sdo aceitas notas de R$100,00”, este que se refere as cédulas antigas, mas as

pessoas pensam que sao qualquer tipo de nota de R$100,00 e desistem do deposito.
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Também, um ponto importante nesta atividade de atendimento é o tratamento
daquelas pessoas que estdo insatisfeitas com algum servigco ou produto do banco, isto
porque muitos casos sdo levados ao Banco Central do Brasil (BACEN) acarretando
penalidades a instituicdo. Sendo assim, é demandada da funcionaria a habilidade para
contornar a situacdo, acalmando o cliente, sanando todas as duvidas e levando ao

superior imediato para solucionar o problema quando necessario.

Quanto ao atendimento ao publico, Dantas (2004) apos analisar varias literaturas
a respeito do tema juntamente com uma pesquisa de campo realizada entre clientes do
Distrito Federal chegou a um modelo ideal de atendimento, neste caso o autor chama de
modelo ideal um atendimento que possa servir como parametro de referéncia para 0s
profissionais da area. Os pressupostos desse modelo podem ser sintetizados em quatro

itens:

1 — Fatores Fundamentais: Para se ter um bom atendimento é necessario que o
atendente seja cortés, simpatico e educado, além de, cumprir as promessas e ofertas
assumidas com o cliente. Outro fator considerado fundamental é a desburocratizacéo, ou
seja, 0 atendimento deve ser rapido e sem barreiras entre o cliente e a empresa, seus
funcionarios e seus produtos e servigos, assim como, o tempo de espera nas filas deve

ser curto.

2- Sensacgdo Passada Para O Cliente: O cliente deve sentir que € sempre bem-
vindo, para que isso ocorra os funcionarios devem realizar um atendimento
humanizado, evitando tratamentos robotizados. Além disso, o cliente deve ter a
percepcdo que as argumentacOes utilizadas sdo verdadeiras, dessa forma, o atendente

deve oferecer informacdes corretas, precisas, atualizadas e seguras.

3 — O Profissional de Atendimento: O atendente deve agir como empresa e
pensar como cliente, isso implica no atendente conhecer bem a empresa, seus produtos e
servicos e técnicas de relacionamento humano, juntamente, com a capacidade e
autonomia para oferecer solucdes e tratar cada cliente como ele préprio gostaria de ser
tratado. Para que isso aconteca é necessario um processo de recrutamento e selecdo

eficaz e de um esquema de treinamentos bem estruturado.

4 — O Ambiente: O local de atendimento deve ser limpo, bem decorado e
sinalizado. Também, deve ser funcional, confortavel para ambas as partes (funcionarios

e clientes), e na medida do possivel automatizado.
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Este modelo ideal apresentado por Dantas depende de varias condicionantes, o
que torna dificil alcan¢a-lo em todos os atendimentos realizados pela funcionéria do
banco. Uma das caracteristicas do servico € a perecibilidade, ou seja, sdo consumidos na
hora de sua prestacdo, ndo permitindo ter em estoque um “bom atendimento”, assim
mesmo buscando um padrdo no formato modelo ideal, cada cliente recebe um
atendimento diferente. Visto isto, a funcionaria em busca de ofertar um bom servico
preza sempre pela cortesia, simpatia e educagéo em todos os atendimentos, assim como,
tém cuidado com as informacdes repassadas consultando continuamente seus superiores
e na medida do possivel ter agilidade nas solucdes dos problemas. Ressalta-se, que deve
ser trabalhado o autocontrole sobre os problemas pessoais e até mesmo do proprio
ambiente de trabalho ndo deixando que isso afete de forma negativa o atendimento a

qualquer cliente.

A avaliacdo feita pelo cliente acerca da qualidade do atendimento é criada
levando em consideracdo todas as variaveis, ou seja, um servico ndo é julgado

parcialmente, dessa forma, todos os elementos devem apresentar bom desempenho.

A respeito das condi¢des fisicas do local, este atende aos pressupostos do
modelo ideal, sendo bem iluminado, com ar condicionado, cadeiras confortaveis,
sistema de senhas automatizadas eficiente, computadores com sistema rapido e boa

sinalizacdo.

No modelo ideal de Dantas, um requisito enfatizado sédo as filas, neste ponto a
agéncia tem dificuldades de atender em tempo habil os clientes, isto porque, algumas
operacOes sdo demoradas e volume de clientes é alto diariamente. No setor de abertura
de contas é feito uma gestdo do tempo pelas atendentes, ndo devendo ultrapassar o
limite de 25 minutos de espera, porém, em alguns dias esse tempo de espera chega a 1
hora, 0 que deixa o cliente irritado e causa muitas desisténcias. Isto é algo que a
funcionaria esta trabalhando para ser mais agil contemplando as demandas dos clientes
e conseguindo efetuar as vendas necessérias, contudo, ndo é uma tarefa fécil pois é
necessario ter um alto conhecimento sobre as funcionalidades do sistema e dos

produtos, o que demanda tempo para a aprendizagem.
4.2 Venda de produtos

A intermediacdo financeira € uma das principais fun¢des de um banco, ela

consiste na captacdo de recursos dos agentes econdmicos superavitarios, mediante uma
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rentabilidade ou outro tipo de contrapartida, e a disponibilizacdo destes recursos aos
agentes econémicos deficitarios, mediante a cobranca de juros. Os agentes econémicos
superavitérios sdo aqueles que suas receitas sao0 maiores que seus gastos e 0s agentes
econémicos deficitarios sdo aqueles que necessitam de mais recursos do que dispde,
seja ele para um investimento ou por estarem passando por dificuldades financeiras. A
partir dessa funcéo a instituigdo financeira infere seus lucros com o0s spreads entre as
operacOes e também com a venda de outros produtos. Visto que, a obtencdo de lucro é
um fator primordial para a sobrevivéncia de uma empresa, a funcionaria tem dentre suas

obrigac@es a venda de produtos.

Dessa forma, em cada atendimento realizado a funcionéria identifica, por meio
da operacdo demandada, e conversa, se o cliente € um agente superavitario ou

deficitario. E a partir disso oferta um potencial produto.

Para 0s agentes superavitarios, por exemplo 0s que tem recursos em conta
poupanca, sdo ofertados outros investimentos com possivel rentabilidade maior, como o
Certificado de Deposito Bancario (CDB), uma Previdéncia privada, uma Letra de
Crédito Imobiliario (LCI) ou a Letra de credito do agronegécio (LCA). Também, para
estes clientes sdo oferecidos os seguros (vida ou residencial), planos odontoldgicos,
consorcios (para imdveis ou automaveis), titulos de capitalizacdo, entre outros. Ja para
aqueles agentes econdmicos deficitarios sdo ofertados as modalidades de empréstimos e

os cartdes de crédito.

Outra funcdo dentro dessa atividade é a oferta de abertura de conta corrente para
aquelas pessoas que procuram a agéncia com este objetivo e também para aqueles que
recebem beneficio do INSS por conta especifica para este fim. Estas contas do INSS
ndo possibilitam a venda de varios produtos pois sdo utilizados somente para o depdsito
do pagamento do beneficio. Dessa forma, é interessante para o0 banco que estas pessoas

abram uma conta corrente em que o portfélio de produtos esteja disponivel.

O desafio nesta atividade é ter habilidade de persuasdo, boa comunicacdo e
conhecimento sobre os beneficios de cada produto, para concretizar a venda. Visto que,
a funcionaria veio de um emprego anterior com atividades de chdo de fabrica, que nédo
demandava o convencimento de outras pessoas, sendo somente necessario 0 manuseio
de maquinas industriais, a venda de produtos é um enorme desafio que precisa de

aperfeicoamento constante.



21

Segundo Castro e Neves (2005), o aumento da concorréncia, a mudanca de
comportamento dos consumidores (mais exigentes e conscientes), 0 maior acesso as
informagdes, assim como, o aumento da educagdo dos consumidores, levaram a uma
alteracdo no papel do vendedor dentro da organizacdo, que atualmente deve ser
orientado para a construcdo de relacionamentos (venda consultiva), buscando ganhos a
longo prazo. Por isso os metodos de vendas devem ser embasados em métodos soft e
ndo em hard. O método soft tem foco na resolucdo de problemas dos clientes, estes
proporcionam o estabelecimento de confianga entre as partes da negociacdo e tambem
oferece um bom nivel de servico. J& 0 hard é aquele em que o vendedor ndo considera a
real necessidade do cliente, com orientagdo para 0 curto prazo, isto implica em
cancelamento de produtos/servicos e insatisfacdo do cliente quando se da conta de que

adquiriu algo que ndo precisa.

Apesar da equipe de trabalho dar suporte e auxilio para esta atividade, a empresa
carece de separar um tempo especifico para apresentar os produtos para 0S novos
colaboradores, um momento de integracéo, pois sdo produtos com varias peculiaridades
e 0 aprendizado completo no inicio das atividades iria tornar o servico mais eficiente e
ndo geraria tantas interrupcdes de atendimento tanto da funcionéria quanto dos outros

que param no meio do expediente para dar uma explicagéo.
4.3 Cadastramento de biometria e instalacdo do aplicativo

O cadastramento de biometria é feito para os clientes novos e também para
aqueles que usam outro dispositivo de seguranca (cartdo chave, letras e token no
celular), que desejam trocar 0 método. A empresa orienta priorizar o uso da biometria
por ser 0 método mais seguro desenvolvido, além de dar opcdo de saque de até
R$3.000,00 por dia e também a realizagdo de comprovacao de vida exigida pelo INSS
pelo caixa eletrénico. Porém, existe algumas barreiras que a funcionaria enfrenta, isto
pois, alguns clientes por comodidade permitem que outras pessoas realizem as
operacgdes na conta por ele com o cartdo chave ou por letras, assim nestas condi¢des 0
cadastramento de biometria é impedido, pois somente o titular da conta pode realizar o
cadastramento. Outra barreira € falta de adaptacdo de alguns clientes, por ndo gostar da

tecnologia e também pelos erros de leitura da palma da mao que ocorre.

Para o cliente contar com a facilidade de realizar suas operagdes pelo celular é

feita a instalagdo do aplicativo do Bradesco, que inclusive é quesito de pontuagdo nas
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metas do banco, assim, primeiramente a funcionaria cadastra a senha de 4 digitos no
caixa eletronico e depois realiza a validacdo da chave de seguranca de cada aplicativo.
Com o surgimento dos bancos digitais que oferecem 0s servicos e produtos a custos
reduzidos é importante que o Banco Bradesco esteja competitivo frente a estes
concorrentes e 0 uso de aplicativo € um instrumento essencial para os consumidores,
por isso, a funcionaria tem a meta estabelecida de realizar a instalacdo de 5 novos
aplicativos por dia. Ressalta-se a criagdo do Next que é um banco 100% digital do grupo

Bradesco.

Com relagédo ao aplicativo, uma parte dos clientes, principalmente os idosos,
apresentam resisténcia a sua adesao, alguns pela falta de aparelho compativel, outros
por falta de confianca na tecnologia, além da falta de interesse em aprender a utilizar as
funcBes pois os clientes tém a concepcdo de ser algo de complicada utilizacéo, isto se
aplica também aos caixas eletronicos. Este fenémeno foi descrito por Dantas (2004)
como tecnofobia, que consiste em uma espécie de aversdo ao novo, ao automatizado e
aos sistemas computadorizados, assim priorizando o atendimento feito por um
funcionario pessoalmente. Neste quesito o autor coloca que antes da implementacao de
uma novidade é necessario que haja uma educacdo orientativa aos clientes, ndo
realizando imposi¢des quanto ao uso e possibilitando que o cliente escolha o modo de
atendimento de sua preferéncia. Analisando o fato da empresa exigir que o cliente tenha
o aplicativo em mdos para realizar a abertura de uma conta trata-se de uma educacéo
impositiva, que ndo é recomendado pela literatura supracitada. Para aqueles que ndo tem
condicBes de ter o aplicativo ou ndo desejam uséd-lo, a saida é que haja um
encaminhamento para abrir a conta em um Bradesco expresso (que ndo tem essa
condicional), porém, se a pessoa tiver restricdo em seu CPF tal local ndo realiza o

procedimento, tornando assim um transtorno para o cliente e para a funcionéria.
4.4 Gestdo de filas

A gestdo de filas é um fator importante no momento de ofertar um servico, pois
ela pode definir o nivel de satisfagdo do cliente. No ambiente de trabalho da funcionaria
é necessario serem feitas duas filas por ordem de chegada, uma para as pessoas que
serdo atendidas por ela e outra para aqueles que vao usar as maquinas sem necessidade
de ajuda. Essas filas sdo organizadas de acordo com a demarcacéo feita no piso, porém,
esta demarcacdo ndo contém a separacao entre os dois tipos de filas 0 que gera confuséo

entre os clientes, por esse motivo € necessario que a funcionaria fique sempre atenta a
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chegada de clientes e organize a fila a medida que os tumultos séo gerados. Visto isso,

ja foi feito pela funcionéria a sugestdo de melhoria no layout desta demarcag&o no piso.

Em dias de pico no banco é notavel as reclamacdes e inquietacdo dos clientes na
fila devido ao tempo de espera, quanto a isso Maister (1985 citado por CORREA;
CAON, 2002, p. 338) desenvolveu a “psicologia da fila” que consiste em diminuir o
tempo percebido pelo cliente, pois em termos de custos de espera o importante ndo é o

tempo real esperado e sim o tempo percebido. Maister faz as seguintes pontuacdes:

e A maioria das pessoas superestima o tempo de espera (em mais de 20%);

e Tempo ocioso parece mais longo do que o tempo ocupado;

e A espera pré-processo parece maior do que 0 tempo em processo;

e Esperas sem explicagfes sdo menos toleradas do que as explicadas;

e (Quanto maior o “valor” dado pelo cliente ao servigo, maior a tolerancia com a

espera;

Para amenizar o efeito do tempo ocioso, a empresa organiza uma mesa de café
da manha para os clientes durante os dias de pagamentos dos aposentados, assim como,
antecipa o horario de funcionamento da agéncia para atender a maior demanda. No
quesito de dar explicacdes pela espera a funcionaria busca sempre praticar essa atitude,
visto que, é necessario sair da area de autoatendimento recorrentemente para resolver
problemas dentro da agéncia, é importante essa satisfacdo aos que estdo aguardando na
fila.

O servico prestado pela funcionaria depende do correto funcionamento das
maquinas, estas que passam um tempo consideravel em manutencao, para contornar a
situacdo a funcionaria faz o rodizio entre elas, porém, isso acarreta em desorganizagédo
da fila e diminui a produtividade. Alguns clientes sdo compreensiveis e é possivel notar
0 maior valor dado ao servico, porém, outros mesmo com as satisfacdes dadas pela

funcionaria ndo tem o minimo de tolerdncia quanto a espera.

No inicio das atividades a funcionaria sentiu dificuldade em lidar com a pressao
feita pelas pessoas na fila, que estdo sempre com pressa para resolver outras questdes,
aléem do impacto negativo disso nas vendas. Foi preciso aprender a lidar com as
reclamacdes, atender duas/trés pessoas ao mesmo tempo, e ndo perder o foco de ofertar
produtos mesmo com a fila estando grande. Ademais, os pedidos para dar excecéo e

passar o cliente na frente também é um desafio, é necessario dizer “ndo” com cortesia.
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4.5 Recolhimento e validacido de numerario

A funcionaria permanece no autoatendimento entre o periodo de 10:30 as 16:00,
0 periodo restante de sua jornada de trabalhado é dedicado a recolher os envelopes das
maquinas, como também, fazer a correcdo de pequenas anomalias (envelopes travados)
e a reposi¢cdo dos mesmos quando necessario. Apos esse procedimento os envelopes sao
abertos e e feita a conferéncia dos valores contidos dentro com o respectivo valor
informado pelo cliente. Esta é uma atividade que requer muita atencéo, pois qualquer

erro acarreta prejuizo para o banco e transtornos para os clientes.
4.6 Atividades realizadas no setor de abertura de contas

Neste periodo do trabalho a principal atividade da funcionaria é a realizacdo de
abertura de contas dos clientes classic. Para isso 0 primeiro passo é a pessoa estar com
documento de identificacdo, comprovante de residéncia e celular habilitado para ter o
aplicativo Bradesco. Apoés isso é realizado a andlise do documento (RG ou CNH) no
BrSafe, que é um programa para identificar documentos falsos, seguido do
preenchimento do cadastro. A finalizacdo do procedimento se d& com a assinatura do
cliente nos termos e o cadastramento de senhas, biometria e chave de seguranca no
celular. Este Gltimo item apresenta um entrave em alguns casos, pois nem todas as
pessoas possuem celular compativel com o aplicativo, assim como, muitas pessoas
idosas ndo tém facilidade na utilizacdo desses aparelhos. Existia um cartdo chave que o
banco disponibilizava para os clientes, porém, seu uso foi vetado gerando penalidade ao
gerente que permitir a abertura de conta com esse dispositivo de seguranca. Essa medida
esta sendo radical, pois, € dificil abrir exce¢des. Porém, como existem muitos casos em
que demandam outra forma na abertura da conta, seria valido se o banco

disponibilizasse esses cartdes chave para serem usados em casos especificos.

Ainda envolvendo as contas novas, a funcionaria fica a cargo de manter em dia a
digitalizacdo de todas as contas novas da agéncia, 0 que gera uma sobrecarga de
servicos no final do expediente, neste caso poderia ser feito uma redistribuicdo desta
tarefa, de forma que, cada setor ficasse responsavel por suas digitaliza¢Ges. Por ltimo é

realizado o arquivamento das mesmas.

Apbs efetivada a venda de algum produto, € o momento de colocar as
informagBes no sistema, para alguns produtos (como o cartdo de crédito,

financiamentos, empréstimos de valores altos, abertura de conta) é necessaria a consulta
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de restricdo do CPF no sistema e também uma analise (envolvendo a renda, atualizagédo

de cadastro, historico com o banco) para a aprovacdo do produto.

O sistema utilizado pelo banco possui inimeras funcGes, neste relatorio serdo
descritas as principais rotinas utilizadas pela funcionaria. Primeiramente tem-se o
terminal financeiro, que é por onde se realiza as aberturas de conta, atualizacdo de
cadastro, digitalizacbes de documentos, consulta de extratos, solicitacdo de cartdes,
consulta de assinaturas, entre outras. Também, existem outras duas telas muito
utilizadas: o IMS12 e o BCAR. No IMS12 tem-se a rotina CLIE que é onde se
encontram todos os dados do cliente e também a EMPF que possibilita a consulta de
contratos de empréstimos e sua liquidacdo, ainda, ha as rotinas PBEN e FOPI que s&o
informacdes referentes a beneficiarios do INSS, CTCH que tem a finalidade de dar
baixa em cheques, PACL que ¢ para liberacdo de operacdes nos canais digitais, BISG
que € para o0 cadastramento de chaves de seguranca. Ja no BCAR sdo realizas consultas
sobre cartdes de créditos, aplicacdo em papeis (CDB, LCI, LCA, etc), entre outras.

Em praticamente todas as operacdes é necessario preencher formularios, estes
sdo encontrados na intranet do Bradesco. Neste local também se localiza os aplicativos,
como o CAPP que sdo as propostas de capitalizacdo, 0 GOTF que é para a gestdo de
tarifas, 0 SEAP que é para as aplicacGes em previdéncia privada, o SCOB que € para as

operacdes de consorcios e 0 RECR que é para renegociacdo de dividas.

As funcionalidades do sistema sdo bem didaticas, indicando o passo a passo na
maioria das operacBes e como sao diferentes demandas no dia-a-dia, possibilita a
funcionaria a estar aprendendo algo novo todos os dias. Para facilitar a aprendizagem, a
funcionaria realiza anotacGes sobre cada procedimento. O desafio neste setor € manter
todas as pendéncias em dia, pois, em varios procedimentos, se faz necessario fazer o
acompanhamento em dias posteriores ao atendimento e dar o retorno para o cliente.
Ainda, é demandada da funcionaria a realizagdo de tratativas daqueles clientes que estao
com a conta inativa e para a oferta de produtos via telefone, conciliar o atendimento na
agéncia com essas tratativas ndo é facil, muita das vezes falta tempo para realizar todas

as tarefas.
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5 CONCLUSAO

O objetivo deste relatorio, que é a apresentacdo das praticas exercidas por uma
funcionaria de uma instituicdo financeira, foi alcancado. Tais praticas proporcionaram
significativo crescimento profissional para a discente, pois exigiu dela o
aperfeicoamento das suas técnicas de venda, do modo de lidar com diferentes pessoas e
conseguir atingir um bom nivel de servico, também, ter agilidade nas opera¢6es sabendo

administrar o tempo gasto com cada atividade.

Este trabalho, que esta representado uma experiéncia de estagio, é de suma
importancia para a conclusdo do curso em Administracdo da discente, pois possibilitou
conhecer o funcionamento de uma empresa, sua cultura e suas praticas. As teorias
administrativas sdo aplicadas de forma diferente em cada organizagdo de acordo com
seu produto/servico ofertado, sua cultura, seu porte e suas especificidades. Sendo assim,
um estudante de administracdo obtém um aprendizado completo quando absorve os

conteddos em sala de aula e pratica os mesmos dentro de um contexto organizacional.

Visto isto, um bom estagio proporciona uma formacdo mais completa e o

desenvolvimento de profissionais melhor capacitados para 0 mercado de trabalho.

Foram encontradas dificuldades no meio do percurso, como o enfrentamento das
pressdes pelo alcance de metas e a forma em que as atividades foram ensinadas,
contudo, a experiéncia no geral foi muito boa e com ela a discente se sente mais bem

preparada para 0 mercado de trabalho.
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6 SUGESTOES DE MELHORIAS

De modo geral a experiéncia de trabalho no Bradesco esta sendo muito
produtiva. E um ambiente desafiador, que proporcionou o aperfeicoamento das minhas
habilidades interpessoais e técnicas, ressaltando a atividade de vendas em que foi
desenvolvida a comunicacdo e a persuasdo. Outro ponto positivo € com relacdo aos
feedbacks, em que os lideres reconhecem o trabalho feito e também pontuam o que deve

ser melhorado.

Um terceiro aspecto positivo da organizacdo € o fato de proporcionar aos
funcionarios um plano de carreira. Este plano se inicia com a entrada na empresa pelo
cargo mais baixo do organograma, o de escriturario, e posteriormente a medida que o
colaborador apresenta bons resultados pode seguir para a funcdo de caixa, assistente,
supervisor, gerente comercial/administrativo e gerente de agéncia. Dessa forma, toda
oportunidade nova, excluindo as de escriturario, sdo preenchidas por profissionais que

ja estdo dentro da empresa, valorizando o conhecimento dos mesmos.

O que dificultou o inicio das atividades da funcionéria e que pode ser melhorado
é a parte de treinamentos. Existem os cursos online obrigatérios, no qual o funcionario
aprende as normas, codigo de conduta, principios éticos, lavagem de dinheiro, entre
outros assuntos. Porém, os produtos comercializados ndo sdo abordados nesses cursos,
visto isso, € interessante que a empresa disponibilize um tempo para que 0s
profissionais de venda passem as informacGes detalhadas dos produtos aos novatos, na
forma presencial, incluindo dicas de como facilitar as atividades do dia-a-dia. No
trabalho realizado o suporte de aprendizagem foi dado, mas de forma esporadica quando
demandado pela funcionaria, e se isso fosse organizado com estrutura e dedicacdo de

um tempo especifico, seria mais produtivo.

A partir do momento em que a funcionaria comecou a trabalhar no setor de
abertura de contas classic, as atividades aumentaram significativamente. Os
atendimentos sdo realizados do periodo entre 11:00 as 16:00, se estendendo até que as
demandas finalizem. Apo0s isso é necessario acompanhar as operacOes e fazer as
alteracdes, se necessario. Além dos servicos prestados aos clientes classic a funcionaria
tem como tarefa realizar a digitalizacdo de documentos de outros setores a pedido dos

gerentes prime e juridico, isto gerava atrasos em suas proprias pendéncias o que torna
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este um ponto negativo. A sugestdo neste caso & cada setor realizar suas proprias

digitalizacGes, para que assim ndo acumule servico na area do classic.

Outro ponto a ser destacado como um desafio para a funcionaria é a pressédo
exercida pelos superiores para o alcance de metas. Diariamente € feito a cobranca por
resultados, o que torna o ambiente de trabalho pesado em alguns momentos, e quando
ndo alcancados, por mais que o esforco tenha sido feito, as justificativas ndo sdo aceitas.
Para lidar com essa cultura a funcionaria buscou trabalhar o lado psicoldgico e sempre

estar em busca de melhorias.
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