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O tema deste resumo apresenta uma analise do perfil das pessoas que procuram a Institui¢ao
Financeira em estudo. A pesquisa foi realizada em junho de 2004 pelos académicos do 5°
semestre do curso de Sistemas de Informacdo. O objetivo deste trabalho ¢ analisar através da
pesquisa os principais motivos que levam a comunidade a procurar os servigos oferecidos pela
Instituicao Financeira com enfoque em trés pontos de atendimento. O problema da pesquisa ¢
descobrir o perfil das pessoas em diferentes cidades para analisar e levantar novas estratégias
para uma constante melhora no atendimento e suprir deficiéncias em outros setores da
Institui¢do. Os métodos utilizados para fazer a coleta de dados foram questionarios utilizados
em entrevistas com clientes de trés pontos de atendimento de ambientes com caracteristicas
diferentes evitando uma andlise precipitada com resultados superficiais. Devido ao aumento
de pessoas que procuram a Institui¢dao, achou-se necessario tragar um perfil dos clientes, com
o objetivo de tracar novas estratégias de atendimento, identificar erros internos, ampliar o
quadro social, idéias para melhorar as deficiéncias, utilizando a 6tima afinidade que o quadro
funcional tem com a comunidade. Através da pesquisa de mercado chegou a conclusdo que
nos trés municipios onde os questionarios foram aplicados ha certos itens que influenciam
diretamente das decisdes dos clientes. Nos municipios onde a maioria da populagdo tem um
grau de alfabetizacdo maior, cerca de 76% das pessoas cursaram ou estdo cursando a
faculdade, as pessoas sdo mais criteriosos ao adquirirem certo produto ou escolherem sua
Instituicao Financeira exigindo mais qualidade e quantidade de produtos sem abrirem mao do
atendimento personalizado, explicando assim porque no municipio existe certo nivelamento
entre as institui¢des. Nos municipios onde se notou um grau menor de alfabetizacdo, cerca de
40% dos entrevistados cursaram ou estdo cursando a faculdade, as pessoas prezam mais pelo
bom atendimento e, principalmente, pelo relacionamento entre cliente e colaborador, ou seja,
confiam mais nos colaboradores que buscam o relacionamento. Da mesma forma eles também
prezam pelo ganho financeiro, onde ndo existe ganho eles exigem um bom conhecimento
sobre o assunto. Em todos os municipios, os individuos exprimiram seu descontentamento
com a burocracia nas Institui¢des Financeiras em geral. Foi comprovado que com a criagdo e
implantacdo da pesquisa a empresa terd mais informacdes e conhecimentos das necessidades
de seus clientes, podendo satisfazé-los melhor e até surpreendé-los, concluindo também que a
comunicagdo com cliente ¢ o ponto principal para conquista-lo. Os conhecimentos obtidos
através deste trabalho mostraram que ¢ uma das formas de se transformar a teoria em pratica e
mostrar a importancia de se fazer um planejamento organizacional e estrutural dentro de uma
empresa.
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