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“Porque dele, e por ele, e para ele sdo todas as coisas;
gloria, pois, a ele eternamente. Amém!”

Romanos capitulol1, versiculo. 36.
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RESUMO

Com a crescente exigéncia por parte dos clientes as empresas cada vez mais tem se
preocupado em oferecer seus bens e servigos, prestados com qualidade. A sobrevivéncia das
empresas depende muito da qualidade na qual o servico esta sendo prestado. Para clientes e
usuarios de servico bancario os fatores mais importantes para assegurar a qualidade na
prestacdo de servico € a (i) confiabilidade nas transi¢des e nos colaboradores da instituicdo e a
(ii) rapidez na qual os servicos sdo prestados, quanto mais agilidade os funcionarios possuem
mais satisfeitos os clientes ficam. O trabalho descrito trata da importancia da gestdo da
qualidade em servicos no setor bancario, como uma grande vantagem competitiva na
organizacdo. Para que um sistema da qualidade funcione é necessario que cada um dentro da
organizacdo cumpra com suas devidas obrigaces, respeitando cada processo no atendimento
do servico prestado e para que isso aconteca é necessario 0 comprometimento de todos 0s
colaboradores que atuam tanto direto quanto indiretamente, chamando mais atencdo para 0s
gue atuam diretamente na linha de frente das agéncias que tem um papel muito importante
que é o de mostrar o valor que a qualidade assume através dos servicos prestados a seus
clientes. Para que haja qualidade na prestacdo do servico também é necessario que 0S
colaboradores estejam sempre motivados e devidamente preparados, para enfrentar as
situacOes do dia a dia. Esse foi um dos indicadores utilizados para avaliar a qualidade do
atendimento prestado aos clientes, com a identificacdo das expectativas e as percepc¢des dos

servigos oferecidos.

Palavra-chave: Qualidade. Servico. Bancario. Cliente. Banco.



ABSTRACT

With the growing demand from customers businesses increasingly have been keen to
offer their goods and services with quality. The survival of the enterprise depends on the
quality in which the service is being provided. For customers and banking service user the
most important factors for ensuring quality in service delivery is to (i) reliability in transitions
and employees of the institution and (ii) speed at which services are provided, the more agility
employees have more satisfied customers are. The work described addresses the importance
of quality management services in the banking sector, as a major competitive advantage in the
organization. For a quality system to function it is necessary that each within the organization
fulfill its due obligations, respecting each process in the care of service and for that to happen
you need the commitment of all employees working both directly and indirectly, by calling
more attention to that act directly on the front line of the agencies that has a very important
role is to show the value that quality takes through the services provided to its customers. So
there is quality in service provision also requires that employees are always motivated and
well prepared to face the situations of everyday life. This was one of the indicators used to
assess the quality of service provided to customers, identifying the expectations and

perceptions of services offered.

Key-words: quality. Quality. Service. Banking. Client. Bank.
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1 INTRODUCAO

Com um mundo globalizado, e com clientes cada vez mais exigentes as
organizagOes tentam sobreviver neste mercado de competicdo, e tornou-se cogente as
organizagfes adotarem o modelo de Gestdo da Qualidade Total (GQT) nos seus
processos organizacionais. Segundo Longo (1995) a GQT € uma opcao de reorientacao
gerencial das organizaces, por ter fundamentos basicos o foco no cliente, o trabalho em
equipes de toda a organizacéo, decisbes baseadas em fatos de dados [...] e da diminuigéo
de erros. O meétodo utilizado pela GQT € o PDC (Plan, Do, Check e Action), onde segue
um processo com quatro etapas. O objetivo do PDC é a melhoria continua nos processos
de produtos/servicos, este ciclo também é conhecido como Roda de Deming, ou Ciclo
de Shewhart.

Para conseguir manter-se no mercado as empresas tem adotado algumas destas
ferramentas e fazem investimentos em capacitacdo de seus colaboradores, ja outras néo
conseguem sobreviver hd muito tempo no mercado e acabam fechando suas portas.
Existem algumas variaveis responsaveis por esse fechamento, algumas delas sdo (i)
caréncia de investimento, a (ii) cultura organizacional e a (iii) deficiéncia de
padronizacdo dos servicos, 0 que impacta no gerenciamento informacional da
organizagao, que, por sua vez, compromete a qualidade dos servigos prestados tanto a
seus clientes internos como externos. A qualidade vai muito além de uma venda do
produto ou de uma prestacdo de servicos, qualidade em servico tem varias

caracteristicas.

Segundo Lobo e Silva (2014, p.19) apud Paladini (2012) “A Qualidade ¢ um
conjunto de carateristicas, propriedades, atributos ou elementos que compdem bens e
servigos”. Para 0 americano, considerado moderno da qualidade Albrecht (1992, p. 2.)
“A filosofia de administracdo de servigos, toda organizag¢ao deve atuar como um grande
departamento de atendimento ao cliente.” Partindo deste conceito toda a organizagéo é
responsavel pela qualidade dos servigos prestados dentro da organizacdo, a

responsabilidade ndo fica apenas destinada ha determinado setor ou pessoa.

Dentro dessa classificacdo de caracteristica, 0 servico bancario apresenta
caracteristicas tangiveis e intangiveis. Segundo Rocha e Silva (2003) apud Lovelock e

Wright (2001) consideram que o grau de envolvimento do cliente €, muitas vezes,
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determinado mais pela tradicdo e por um desejo de conhecer pessoalmente o fornecedor
de servigo do que pelas necessidades do processo operacional”. Em atividades bancérias
consideram totalmente desnecessério o contato pessoal. Segundo Ricardo (2010), na
gestdo da qualidade no setor de servicos é mais dificil mensurar o grau de satisfacdo dos
clientes, pois o0 que determina a qualidade nesses casos é o valor percebido pelo cliente,
ou seja, fatores intangiveis que sdo percebidos através dos sentidos, como um ambiente
acolhedor, um bom atendimento e agilidade nos processos, que geram bem-estar e
atendem as expectativas. E 0 que chamo de percepcdo, maneira como cada individuo

interpreta os servicos prestados.

Com o intuito de aprofundar a discusséo sobre a qualidade de servi¢os no setor
bancario, o estudo académico tenta responder a seguinte pergunta: quais as expectativas
e percepcOes que os clientes e funcionarios tém dos servigos oferecidos e prestados na

agéncia?

O objetivo geral deste estudo foi compreender, pela perspectiva de funcionarios
e clientes, a qualidade percebida dos servigcos bancarios oferecidos pela geréncia de uma
agéncia de um banco privado situado na regido metropolitana do grande Recife/PE. O

presente trabalho académico esta estruturado da seguinte forma:

No capitulo 2 esté o referencial tedrico. Sua abordagem € conceituacdo do que é
qualidade, com os diferentes pensamentos dos principais gurus da qualidade e um breve
histérico da evolucdo da qualidade total. O seu escopo traz abordagens das principais
ferramentas e métodos utilizados pela gestdo da qualidade, como o Fluxograma, o
Histograma, PDCA, Swot, Benchmarking, a norma da série 1ISO 9000 e entre outros.
Também foi abordada a qualidade em servicos e as caracteristicas dos servigos.

Na sequéncia, a abordagem sobre o ambiente bancério traz um breve historico de
quando surgiu o primeiro banco no Brasil e quando aconteceu a primeira fuséo de banco
no Brasil, os principais problemas enfrentados na época pela populacdo, que eram
poucas agéncias para um numero elevado de pessoas. O problema das grandes filas
ocorre desde o ano 1.808. Neste mesmo capitulo sdo abordados os principais servicos
prestados nas agéncias e 0 que € servico bancario, os 6rgdos normativos do sistema
financeiro e os 6rgdos reguladores e fiscalizadores como a SUSPE (Superintendéncia de
Seguros Privados), BCB (Banco Central do Brasil), CVM (Comissdo de Valores
Mobiliarios), CMN (Conselho Monetéario Nacional), CNSP (Conselho Nacional de
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Seguros Privados) e entres outros que, de alguma forma, € uma canal de ferramenta para
clientes e usuérios do sistema financeiro como, por exemplo, o PROCON, a
FEBRABAN® e outros canais como Facebook, Reclame Aqui e o Twitter, onde 0s
clientes podem expor suas reclamacdes e elogios.

O capitulo 3 trata-se da metodologia da pesquisa. Para o alcance de seu objetivo,
este trabalho realizou uma pesquisa aplicada em um banco?, numa UGnica agéncia
bancaria®, desenvolvida por meio de pesquisas de carater descritivo quantitativo e
qualitativo, seu escopo foi um tipo de levantamento, com a utilizacdo de questionarios
com questdes objetivas e subjetivas. Os questionarios foram aplicados a dois grupos de
clientes e a um grupo de colaboradores na primeira semana de outubro de 2015. Por
questBes de acessibilidade da pesquisadora os questionarios aplicados aos colaboradores

restringiram-se apenas na area operacional.

Para a coleta dos dados foi adotada o modelo SERVQUAL, que segundo
Figueiredo, et. al (2006) apud Berry; Zeithmal; Parasuraman (1990) o SERVQUAL ¢
uma ferramenta permite medir o grau da qualidade dos servicos, atraves da percep¢do
dos clientes. Foram analisados as cincos dimensbes da SERVQUAL que € a (i)
tangibilidade, (ii) confiabilidade, (iii) receptividade, (iv) seguranca e (v) empatia, que
segundo Gongcalves et.al (2010) apud Freitas (2006, p. 2-8) “essas dimensdes do
modelo SERVQUAL séo consideradas importantes para que a satisfacdo dos clientes

seja alcangada”.

Para realizacdo da pesquisa, a SERVQUAL né&o foi feita nenhuma adaptagéo;
conta com 44 sentencas subdividas em duas categorias onde a primeira enfoca as
expectativas dos clientes e a segunda enfoca as percepcdes sobre determinado servico e

o cliente faz as interpretacGes dos servicos prestados.

O questionario baseia-se em uma escala do tipo Likert, onde o cliente deve opinar
com valores de relevancia conceituais que vdo de 1 como discordo plenamente e 5 para
concordo plenamente. Ao final, no capitulo 4, foram apresentados as analises dos
resultados e conclusGes derivadas das avaliagfes respondidas pelos clientes e

colaboradores da agéncia bancéria.

' Tem a funcéo de intermediar a relagéo dos bancos com a sociedade.
? Por motivos de privacidade o banco estudado sera chamado de XY.
* A agéncia bancéria estudada sera chamada de Agéncia Verde para manter o carater de privacidade.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Compreender, pela perspectiva de funcionarios e clientes, a qualidade percebida
dos servigos bancarios oferecidos pela geréncia de uma agéncia de um banco privado

XY, situado na regido metropolitana do grande Recife/PE.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Mapear os servicos prestados pela agéncia analisada;

e Identificar o conceito de qualidade de servico bancario para clientes;

e Mapear a percepcao de qualidade pela perspectiva dos funcionarios;

e Mapear a percepcao de qualidade pela perspectiva dos clientes;

o Identificar a necessidade informacional de clientes e funcionarios para uma

melhor percepcdo de qualidade na tomada de deciséo.

1.1.3 Justificativa

A qualidade dos servi¢cos é uma conjectura inerente para a sobrevivéncia das
organizagOes e o0 atendimento é o produto chave na prestacdo de servigos. O assunto a
ser abordado neste trabalho foi escolhido tendo-se em vista a partir de duas observacdes
feitas por dois clientes na agéncia na qual a pesquisadora trabalha. As situa¢es foram
diferentes, porém bem criticas. Como o ambiente bancério € um local dindmico e ao
mesmo tempo muito burocratico onde exige dos colaboradores muito raciocinio logico e
concentracdo para poder resolver as diversas situacdes que ocorrem no dia a dia, cada
vez mais os clientes estdo exigentes. A explicagdo para tudo encontra-se na qualidade
do servico prestado, pois, quanto mais agilidade, clareza e cordialidade dos servicos
mais se obtém retorno satisfatério dos clientes. Segundo Rocha (2011) apud Dutra
(2007) para se atingir a qualidade no atendimento ao usuario, o servico requer, além dos

pré-requisitos, empatia diferenciada entre profissional e cliente.
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Outro ponto no qual tem feito os bancos se preocuparem com a qualidade dos
servigos prestados em suas agéncias sdo as redes sociais, como Facebook, Twitter,
Instagram, ouvidoria e principalmente o PROCON que se tornou uma grande
ferramenta na captacéo e solucdes dos problemas dos clientes.

Neste contexto pode-se vislumbrar a gestdo de qualidade em servigos no setor
bancéario: um diferencial competitivo. Desta forma pretende-se mensurar o grau de
percepcOes e expectativas dos servigos prestados na agéncia. Lembrando que para
assegurar uma boa qualidade de servico é necessario que as percepgdes dos clientes
ultrapassem as suas expectativas. Com a vertente de que a Gestdo da Informacéo é
multidisciplinar, portanto se espera que este trabalho académico possa servir como fonte
de pesquisa e venha a ampliar os conhecimentos em relacdo ao tema na area de ciéncia

da Informacéo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 CONCEITO DE QUALIDADE

Qualidade é algo que vai depender muito de ponto de vista de cada um. Um
produto ou servico que é ruim para um determinado cliente pode vir ser bom para outro.
Entdo a qualidade vai muito além da percepcdo, ela esta também ligada a cultura em que
0 produto ou servico esta sendo oferecido.

A qualidade de um produto ou servi¢o também pode estar ligada a sua tradigédo
no mercado. Para Marshall; et al (2010,) a qualidade é definida de acordo com as
exigéncias e as necessidades do consumidor e quando se fala de qualidade existem
varios conceitos. Segundo Grifo (1994) cada pessoa tem seu préprio conceito de
qualidade, pode-se dizer que qualidade é aquilo que cada um pensa que € ou que
percebe que €.

A percepcdo de qualidade vai depender de cada individuo, mas a qualidade é
algo que chegou para ficar, ndo importa onde 0s servigos estejam sendo prestados ou
vendidos, pode ser em uma simples barraquinha de cachorro quente ou em um luxuoso
restaurante, mas, se ndo houver qualidade em seus servicos e bons funcionarios
qualificados, atendendo com exceléncia, sem duvida nenhum deles irdo perder seus
clientes ou até mesmo fechar suas portas. Kotler (1998, p 176), em sua obra, diz: “vale
destacar que a verdadeira qualidade estd além de uma simples reducdo de defeitos:
significa, pois, satisfazer os desejos e necessidades dos clientes melhor que os
concorrentes”.

Muitos pensadores definiram a qualidade sob diferentes enfoques, cada um com
uma abordagem particular de qualidade. Para Deming (1990) qualidade é tudo aquilo
que melhora o produto do ponto de vista do cliente. Na teoria de Deming, 0 processo se
dé& através do instrumento do ciclo do PDCA onde seu foco é a melhoria continua. Para
poder implementar a gestdo da qualidade ele estabelece 14 programas que vao do mais
simples até o mais complexo que envolvem o até auto nivel da empresa.

O Quadro 1 na proxima pagina mostra o conceito de qualidade de varios

estudiosos. Cada um deles possuem um pensamento diferente.
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QUADRO 1: Histérico dos conceitos

Conceituacédo de Qualidade
Abordagem Conceito Ano

Feigenbaum “A  Qualidade é um conjunto de | 1961
caracteristicas do produto tanto de Engenharia
como de fabricacdo que determinam o grau de
satisfacdo proporcionado ao consumidor durante o

2

uso.

Juran “Qualidade ¢ adequacdo de Uso”. 1974

Croshy “Qualidade significa conformidade com as | 1984
especificagdes.”

Falconi “Produtos e servigos de qualidade é aquele | 1992

que atende perfeitamente, de forma confiavel, de
forma segura e no tempo certo, as necessidades
dos clientes”.

Ishikawa “controle de qualidade comeca com a | 1993
educacdo e termina com a educagdo (...). Quanto
mais forem educados os empregados, mais
beneficios serdo auferidos pela empresa e pelos
proprios empregados”.

Paladini “Qualidade ¢ um  conjunto de | 1994
caracteristicas,  propriedades, atributos ou
elementos que compde bens e servigos”.

FONTE: Adaptado do livro Gestdo da Qualidade, de LOBO E SILVA, 2014.

E dificil definir o conceito de qualidade, cada pessoa pensar e tem sua propria
definicdo e conceituacdo do que é qualidade. A conceituacdo de qualidade depende

muito da percepcao e das expectativas do cliente relacionado aos servicos.

2.2 ERAS DA QUALIDADE TOTAL

As eras da Qualidade Total englobam trés fases: (i) garantia da Qualidade, (ii)
controle estatico da Qualidade e (iii) inspecdo, onde seu objetivo é o cliente e sua
satisfagdo. Na década de 20, o norte-americano estatico W. A. Sheawhart tinha alguns
questionamentos sobre qualidade e as mudancas ocorridas na producdo de bens e
servicos. Para resolver o0s seus questionamentos Sheawhart, desenvolveu dois
programas que ficaram conhecidos como Controle Estatistico de Processo (CEP) e o
PDCA (Plan, Do, Cheack e Action) que recebeu depois 0 nome de ciclo de Derming,

onde seu objetivo € a melhoria continua, tanto nos servigos, como bens e servigos.
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Com a destruicdo do Japdo, logo apés a Segunda Guerra Mundial, Deming foi
convidado para participar da reconstrugdo do Japdo, ministrando palestras e
treinamentos aos empresarios nas industrias, ensinado a aplicar o método CEP e
também sobre a gestdo da qualidade. Surgiu, entdo, a evolucao gerencial, evolugédo essa
que dura até hoje.

No periodo pos - guerra 0 mercado passou a adotar um planejamento estratégico,
existia a preocupagdo com o ambiente externo. Com a crise dos anos 70, tornou-se
relevante a disseminacdo de Informacdes, o fator sociocultural e politicos foram triviais
para determinar essas mudancas. Porém, s6 na década de 80 foi que o planejamento
estratégico se consolidou, entrando em cena a gestdo estratégica.

De acordo com Lobo e Silva (2014, p. 27) “os modelos da Qualidade Total tém,
em sua maioria, uma estrutura tedrica consistente”. Eles também afirmam que o
implante da qualidade total s6 foi possivel apos o desenvolvimento de técnicas que, pela
simplicidade, facilidade de utilizacdo e obtencdo de resultados, mostrou-se que a
qualidade total podia passar da teoria para a préatica.

2.2.1 Normas, ferramentas e métodos da qualidade total

Existem diversas ferramentas, métodos e normas que auxiliam no programa de
gestdo da Qualidade Total, cada um tem sua particularidade. As organizagfes utilizam
aquela que mais se adequa a sua realidade e necessidade.

Nesse contexto, as normas entram em cena com a série 1SO 9000. A norma 1SO
9000:2005, sistema de gestdo da qualidade, é o ponto de partida para entendimento e
fundamento da familia 1ISO 9000.

v" A norma ISO 9001:2008,

v Sistema de gest&o da qualidade;*
v" A norma ISO 9004:2009°

v" A norma 9011:2002°.

* Tem como requisito identificar e atender as necessidades do cliente

> Gest#o para 0 sucesso sustentado de uma organizacéo Fornece um conjunto de diretrizes para atingir o
sucesso sustentado, através da gestdo da qualidade. Pode ser aplicado em qualquer organizagdo seu
objetivo e na eficiéncia
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As ferramentas bésicas da gestdo da Qualidade foram desenvolvidas pelo
engenheiro de controle da qualidade Ishikawa, nascido em 1915 e com formagéo
académica de licenciatura em quimica aplicada pela Universidade de Toquio, 0 mesmo
criou um conjunto de ferramentas que visavam ao controle de processos e lidavam com

dados numeéricos, que s&o:

v Fluxograma — Ferramenta utilizada nas empresas, para descrever um método ou
rotina de trabalho, que compdem graficos que, explica a sequéncia, etapas e
caminhos percorridos de um processo;

v Diagrama de Pareto — Grafico de barras que permite ordena as frequéncias das
ocorréncias, que pode ser do maior para menor, permitindo as empresas a
priorizacdo dos problemas;

v Diagrama de dispersdo — Método grafico de analise que permite verificar a
relagdo entre duas variaveis de carater quantitativo;

v Histograma — Também conhecido como diagrama das frequéncias, é um grafico
com barras verticais justapostas, muito utilizados para analise estatistica..

v' Diagrama de causa e efeito — E também conhecido como espinha de peixe, é
uma técnica normalmente utilizada, que mostra a relacdo entre um efeito e as
provaveis causas que podem estar contribuindo para que ele ocorra;

v’ Cartas de controle - Também conhecido como o CEP é um método estatico que
serve para controle é detectar quaisquer alteracGes indesejadas em um processo,
quando correm mudancas, serdo sinalizadas em pontos anormais.

v Folha de verificacdo - Planilhas ou formularios usados para facilitar a analise e

coleta de dados. Tem como objetivo a economia de tempo.

Os métodos, mas conhecidos e utilizados sdo:

v' Programa dos 5s — E conjunto de técnicas, que tem como objetivo desenvolver

a criatividade, auxiliando no processo de melhoria continua nas empresas;

® Diretriz sobre auditorias em sistema de gest&o da qualidade. Pode se usada para auditoria interna ou para
auditar fornecedores
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v' Brasintorming — E uma palavra de origem inglesa que, significa tempestade de
ideias. Este método € muito utilizado nas empresas, em dindmica de grupo, cada

participante pode expor suas ideias de forma livre.

v PDCA — E um método da gestdo da qualidade, € utilizado para processo de
melhoria continua dentro das empresas € um método simples que serve para
controlar qualquer processo definido, segue um processo de quatro etapas,
(PLAN; DO; CHECK; ACT).

v 5W2H ou 7 perguntas — E um método que surgiu para ajudar na identificacdo
de variavel de um processo, os objetivos e causas a ser atingindo.

v' Kaizen — E de origem japonesa, que tem por significado “melhoria continua”
este método visa aprimoramento nao s6 da empresa, mas também de uma forma
geral os colaboradores.

v' Swot — E uma ferramenta que serve para analisar os pontos fortes, fracos e das
ameacas e oportunidades, é usado durante o processo de planejamento
estratégico.

v Benchmarking — E uma ferramenta da gestdo organizacional que visa
principalmente a praticidade e facilidade na busca de melhorias. Através de o
Benchmarking uma empresa conseguir identificar as oportunidades de melhoria
e conseguir saber também a fraqueza de seus concorrentes. O mesmo trabalhar

com quatro etapas.

As empresas podem escolher a ferramenta ou método que melhor se
adequar com a sua realidade.

2.2.2 Qualidade em Servicos

Segundo nosso dicionario  ‘servico’ € acdo ou efeito de servir.
Produto da atividade do homem destinado a satisfacdo de necessidades humanas, mas
que ndo apresenta o aspecto de um bem material (transporte, educacdo, pesquisa
cientifica, assisténcia meédica, juridica, hospitalar etc). O produto nacional bruto de um
pais é a soma dos bens e dos servigos criados. Entretanto, a diferenca entre bens e
servigos nem sempre pode ser claramente definida, as empresas oferecem a seus clientes
um conjunto de valores que englobam os bens fisicos como servicos. Paladini Et

al.(2012, p.328) define o que é um servigo dentro dos pacotes de valores oferecidos
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pelas empresas quando cita: “Servi¢o: resultado gerado por atividades na ‘interface
entre fornecedor e cliente e por atividades internas do fornecedor para atender as
necessidades do cliente”. Também ressalta que um servigo pode ser definido com uma
mudanca na condicdo de uma pessoa ou de um bem pertencente a um agente
econbmico, que vem a bailar como resultado da atividade de um outro agente
econdmico, por acordo prévio, ou seja, solicitacdo da pessoa ou agente econémico

anterior.

Ainda segundo Paladini et al (2012) servico é uma organizagdo e uma
mobilizacdo, o mais eficiente possivel de recursos para interpretar, compreender e gerar

a mudanca nas condicdes de atividades do destinatario do servigos.

Las Casas (1995) conceitua servicos como atos, acdes, desempenho. E uma
definicdo que engloba todas as definicdes e objetividade de todas as caracteristicas de
servigos. Segundo Rocha e Oliveira (2003) apud Zeithamal e Bitner (2000), servicos
séo de atos de processos e performances. Rocha e Oliveira (2003) apud Kaotler
Armostrong (1998, p. 413) define servico como um ato ou desempenho essencialmente
intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulte na posse de nenhum

bem. Sua execucao pode ou ndo estar ligada a um produto fisico.

2.2.3 Caracteristicas dos Servicos

Segundo Albrecht e Bradford (1992), qualidade em servicos é a capacidade que
uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver
um problema ou fornecer beneficios a alguém. E tudo que tem a capacidade de
satisfazer a vontade do cliente. Entretanto para poder satisfazer a vontade do cliente é
necessario englobar uma série de carateristicas basicas atribuidas a qualidade de

servigos ou produtos na qual sao:

v Confiabilidade: trata-se da garantia de funcionamento do produto e envolvem
varidveis como o tempo de falha, a possibilidade de defeitos, etc. Maior
confiabilidade de um produto significa menor a possibilidade de ndo atender as

expectativas do cliente.
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v' Conformidade: determina o quanto um produto esta de acordo com padrdes
estabelecidos no projeto. A conformidade refere-se tanto ao cumprimento de
especificacfes quanto ao controle da variabilidade no processo produtivo.

v' Durabilidade: trata-se da expressdo da vida Gtil de um produto. E o tempo pelo
qual um produto mantém suas caracteristicas e o seu perfeito funcionamento, em

condig¢des normais de uso.

v’ Estética: trata-se da aparéncia, da apresentacdo e da imagem de um produto.

v Atendimento: refere-se a elementos como rapidez e cortesia no atendimento,

facilidade na solucgdo de problemas e a eficiéncia no atendimento.

Nota-se que o servico esta ligado ao uso do produto vinculado a producdo e ao
fornecimento tangivel de um produto. O servico tem varios fatores que o acompanham,

ele é na verdade uma sequéncia de caracteristicas.

Conforme Rocha e Oliveira (2003, p. 2) “os servigos nem sempre sdo apenas uma
parte do pacote de valor do produto”. Ainda segundo este pensamento, Rocha e Oliveira
(2003) apud Nickels e Wood (1999) cita que os servigos também podem apresentar-se
sozinhos como produtos intangiveis que oferecem beneficios educacionais, legais,
financeiros, médicos, cosméticos ou outros para os consumidores. Para Rocha e
Oliveira (2003) apud Parasuraman et al (1991, p.7) a “intangibilidade torna os servicos

mais dificeis de imaginar e de desejar do que 0s produtos.”.

Segundo Rocha e Oliveira (2003) apud Parasuraman et al (1985, p. 42) um outro
aspecto caracteristico dos servicos é a heterogeneidade. Sua performance varia de
produtor para produtor, de cliente para cliente e até mesmo de um dia para o outro. E

algo que vai depender muito entre a relacédo do cliente e o fornecedor do servico.

Em sua Rocha e Oliveira (2003) apud Parasuraman et al (1991) afirma que:

As pessoas responsaveis pela entrega do servigo sdo um ingrediente critico da
infraestrutura de um servigo livre de erros, assim, muitos deles sdo
caracterizados pelo contato intenso com os clientes e a interacdo entre a
equipe de empregados acaba se tornando parte significante do servigo
oferecido, uma vez que sua produgdo e consumo sao inseparaveis.

Conforme este pensamento Rocha e Oliveira (2003) conota que o cliente avalia

todo o processo de prestacdo do servico, basta um Unico erro das pessoas presentes
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nessa ‘“cadeia de servicos”, para que o cliente avalie negativamente todo o processo.
Partindo deste pressuposto, Albrecht (1992, p 26) diz que “a qualidade dos servigos esta
nos detalhes”. Las Casas (1994) salienta para 0s momentos de contatos com os clientes
observados pela caracteristica de inseparabilidade e o chamado de “momento da
Verdade”. O cliente coloca todas as suas expectativas a partir do momento que entra em
contato com a organizacdo e obtém impressdo de qualidade de seus servi¢os. Nesta
linha de pensamento o Albrecht (1992), também fala dos momentos de verdade e diz
que o H.D.V. é o atomo bésico do servico, a menor unidade indivisivel de valor

entregue ao cliente.

2.2.3.1 Surgimento de setor Bancéario no Brasil

No ano de 1808 com a chegada da corte portuguesa no Brasil deu-se inicio
atividade bancaria no pais. No mesmo ano D. Jodo VI baixou um decreto e o primeiro
Banco do Brasil (BB) foi criado. Na época o Banco do Brasil era quem controlava o
papel moeda e a taxa de juro do pais, as pessoas que administravam o banco foram
nomeadas pelo o rei devido inimeros favores que o rei devia aos mesmos. Porém, o

banco teve uma vida curta e no de 1829 fechou suas portas.

Em 1851 Irineu Evangelista de Souza, conhecido como, Bardo de Maug, um dos
homens que contribuiu muito para industrializacdo e modernizacdo do pais, criou na
cidade do Rio de Janeiro o Banco do Comércio e da Industria do Brasil. No ano de 1853
houve a primeira fusdo de banco no pais, com o novo Banco do Brasil fundado por

Mauad, com o banco de comercial do Rio de Janeiro.

No ano de 1888 existia em todo o pais 68 agéncias bancarias, sendo que 80%
dos depositos eram realizados no Estado do Rio de Janeiro e detinha uma agéncia para
cada 22.573 habitantes, enquanto em todo o resto do pais existia somente uma agéncia
para cada 232.558 habitantes.

Mais a situacdo do pais hoje é totalmente diferente, pois segundo dados da
FEBREBAN (2008), o Brasil apresenta o maior e mais complexo sistema financeiro da
America Latina. Conforme Ciab Febraban (2012), nos ultimos dez anos o Brasil teve

uma taxa média de crescimento de 3% ao ano em abertura de agéncia em relagcdo ao ano
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de 2011, o aumento foi de 7% em relacdo ao ano anterior. Ainda conforme a Ciab
Febraban (2012) estes n(meros de concorréncias’ foram abertos em locais menos
populosos, mas que de alguma forma se tornaram bem atrativos. Observe esse

desenvolvimento no Grafico 1.

Grafico 1: Numero de agéncia
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Agéncias

FONTE: CIAB FEBRABAN (2012)

2.2.4 Servicos prestados nas Agéncias Bancarias

Os bancos oferecem a seus clientes 0s servicos e a seus correntistas (e
poupadores®) tanto servicos como produtos. Os servicos e produtos oferecidos pelo
banco tem uma vasta lista, como abertura de conta corrente, conta poupanca, seguro®,
titulos de capitalizacdo, consdcios, CDB, financiamento, planos de previdéncias

privadas, planos de salde, carta de crédito, debito automaético, cartdes de crédito e

" Inclui Postos de Atendimento Bancario (PAB), Postos de Arrecadacdo e Pagamentos (PAP), Postos
Avancados de Atendimento (PAA), Postos de Atendimento Cooperativo (PAC), Postos de Atendimento
ao Microcrédito, Postos Avancados de Crédito Rural (PACRE), Postos de Compra de Ouro (PCO) e
Unidades Administrativas Desmembradas (UAD). Fonte: Bacen, FEBRABAN (2012), p.10.

® Clientes que possuem poupanca.

° Nos seguros gerais 51% representam os seguros de automaével.
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débito e tantos outros. Segundo dados da revista Ciab Febraban (2014), como vemos no

Gréfico 2, os produtos mais comercializado pelos bancos em 2014 foram:

Gréfico 2: Vendas por Segmentos no ano de 2014

Titulos de Capitalizagdo | 21,80%

Seguro de Vida 27,80%

Seguros Gerais 62,80%

Planos de Previdéncia 83,60%

Planos de Saude 127%

FONTE: Grafico adaptado da revista CIAB FEBRABAN 2015.

2.2.5 Servico Bancario

O setor bancério apresenta uma caracteristica de prestacdo de servigos, segundo
Dias e Macedo (2008), € um setor de fundamental importancia, levando em conta o seu
papel na economia. Considerado que as caracteristicas dos servicos, segundo Rocha e
Oliveira (2003) apud Loveloch e Wrigt (2001) os servicos bancérios apresentam
caracteristicas tangiveis e intangiveis, consideram que o grau de envolvimento do
cliente é, muitas vezes, determinado mais pela tradicdo e por um desejo de conhecer
pessoalmente o fornecedor do servico do que pelas necessidades do processo
operacional.

Porém, segundo Rocha e Oliveira (2003) apud Barnes (1997, p.766) “nenhuma
indUstria de prestacdo de servigos parece mais interessada em estabelecer relagdes com
seus clientes do que as de servi¢o bancario. Sendo assim, os bancos sdo obrigados a se
reestruturar, ofertando a seus clientes bens e servigcos que agreguem valor e mantenha-

0s na empresa pela credibilidade de seus produtos”.
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2.2.6 Qualidade de Servico Bancario

Com os clientes cada vez mais exigentes, os bancos, politicamente corretos,
tentam se enquadrar no cenario da competitividade no qual vivemos, o cenario atual do
Brasil é de crise econdmica e muitas empresas tentam sobreviver, a situacdo ndo é

diferente com os bancos.

Os bancos eles oferecem um leque de servigos e produtos, mas muitas vezes
estes servigos ndo sao prestados com confiabilidade a seus clientes, é o que diz o Banco
Central do Brasil (BCB, 2015) o 6rgdo recebe por més uma media de 2.500,00
reclamagles, a grande maioria delas estdo relacionadas a irregularidades relativas a
integridade, confiabilidade, seguranga, sigilo ou legitimidade das operacdes e servigos.
Os bancos tém varios 6rgaos que regulamentam e fiscalizam suas atividades, 0s mesmos
precisam estar de com acordo com as normas para prestar seus servigos e vender seus
produtos com qualidade. Com visdo totalmente tecnoldgica, os bancos buscam cada
vez mais melhorar 0s seus processos em automacdo bancaria, oferecendo varias opcoes

de canais para atendimento a seus clientes.

A populacdo vem, por sua vez, procurando diversificar o uso de canais de
atendimento, correspondendo as expectativas dos bancos, aumentando o nimero de
transacGes em outros canais, desta forma o cliente ndo é obrigado ir até as agéncias
enfrentar enormes filas para poder fazer seus pagamentos ou até mesmo realizar

transferéncias e outras transacdes, conforme é demonstrado no Grafico 3.
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Graéfico 3: Transacdes por canais de atendimento
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FONTE: adaptado da revista CIAB FEBRABAN (2012)

Mesmo com o crescente numero de transacdes em outros canais, as redes de
agéncias recebem um fluxo de transacdes que representam 11%. Com os diferentes
canais para atendimento os bancos aumentam a qualidades de seus servigos prestados.

Segundo a revista Ciab Febraban (2012), os grandes pilares de desafios
principais dos bancos sdao com a agilidade, qualidade e eficiéncia. Estes trés pilares
estdo interligados um ao outro e a qualidade dos servigos prestados nos bancos depende
muito destes pilares. Conforme aponta a revista Ciab Febraban (2012), a grande
preocupacdo dos bancos com a qualidade aumentou devido a dois fatores distintos: o
primeiro dele é o grande investimento com a Tecnologia da Informacdo na qual os
mesmos geram impactos significantes nos servicos a seus clientes quando implantados.
O outro fator esta vinculado as redes sociais, clientes insatisfeitos e descontentem
expressam sua indignacao por ndo conseguirem executar suas transacgdes financeiras.

Conforme a revista Ciab Febraban (2012) com o chamado canal de reclamagéo,
criado pelas redes sociais, tem se mostrado um importante e rapido veiculo de feedback
para as instituicdes financeiras, quando seus servi¢os ndo estdo atendendo de forma
satisfatoria e isto vem gerando uma crescente e saudavel preocupacdo pela garantia da

qualidade ao usuario final dos bancos.
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2.3 ORGAOS NORMATIVOS DO SISTEMA NACIONAL

Os bancos sdo monitorados por varios o6rgdos que fiscalizam todas as suas
atividades, os 6rgdos normativos relacionados as instituicdes financeiras estabelecem
diretrizes gerais para a atuagdo dos 6rgdos reguladores. Segundo Vencela e Pedras
(2007), os 6rgdos normativos tém a funcdo de normatizar as atividades dos entes a eles
subordinados, sendo as normas geralmente elaboradas no ambito dos érgéos reguladores
e sujeitas a aprovacdo dos 6rgdos normativos. Segundo o BACEN (2015) os 6rgéos
normativos determinam regras gerais para o bom funcionamento do Sistema Financeiro

Nacional. Os 6rgdos normativos sao:

v' Conselho Monetario Nacional (CMN) - E o 6rgdo deliberativo superior do
Sistema Financeiro Nacional e tem a responsabilidade de formular a politica da
moeda e do crédito, objetivando a estabilidade da moeda e o desenvolvimento

econdmico e social do Pais.

v' Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP) - E 6rgdo responsavel por
fixar as diretrizes e normas da politica de seguros privados; é composto pelo
Ministro da Fazenda (Presidente), representante do Ministério da Justica,
representante do Ministério da Previdéncia Social, Superintendente da
Superintendéncia de Seguros Privados, representante do Banco Central do Brasil

e representante da Comissdo de Valores Mobiliarios.

v' Conselho Nacional de Previdéncia Complementar (CNPC) - E um 6rgéo
colegiado que integra a estrutura do Ministério da Previdéncia Social e cuja
competéncia é regular o regime de previdéncia complementar operado pelas

entidades fechadas de previdéncia complementar (fundos de penséo).

2.3.1 Orgéos Reguladores ou Fiscalizadores

A funcdo dos orgaos reguladores é regulamentar as normas expedidas pelos 6rgaos
normativos, propondo a adoc¢do de regras para o melhor funcionamento de todas as
entidades participantes do mercado financeiro. Segundo o BACEN (2015), as entidades

supervisoras trabalham para que os cidaddos e os integrantes do sistema financeiro
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sigam as regras definidas pelos 6rgdos normativos. Os Orgaos reguladores, de acordo
com FEBRABAN (2015) séo:

v Banco Central do Brasil (BACEN) - E um 06rgdo que integra o Sistema
Financeiro Nacional (SFN), sua responsabilidade é de executor das orientacdes
do Conselho Monetario Nacional e responsavel por garantir o poder de compra
da moeda nacional, tendo por objetivos: zelar pela adequada liquidez da
economia; manter as reservas internacionais em nivel adequado; estimular a
formagdo de poupanca; zelar pela estabilidade e promover o permanente
aperfeicoamento do sistema financeiro.

v/ Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM) - E responsavel por regulamentar,
desenvolver, controlar e fiscalizar o mercado de valores mobiliarios do pais.

v' Superintendéncia de Seguros Privados (SUSPE) - E o 6rgdo responsavel pelo
controle e fiscalizacdo dos mercados de seguro, previdéncia privada aberta,
capitalizacdo e resseguro € uma Autarquia vinculada ao Ministério da Fazenda.

v' Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar (PREVIC) - E
uma autarquia vinculada ao Ministério da Previdéncia Social, responséavel por
fiscalizar as atividades das entidades fechadas de previdéncia complementar

(fundos de pensao).

2.3.2 Estrutura normativa, regulatoria e de Fiscalizacéo do Sistema Nacional
A Figura 1 mostra a estrutura dos Orgdos normativos e reguladores que

fiscalizem e monitoram o sistema nacional financeiro nacional no Brasil.

Figura 1: Orgdos Normativos x Reguladores

[ Orgéos Normativos } [ Reguladores e Fiscalizadores }

CMN

CMNSP

19
=

Process 1

g
1

CHPC

FONTE: Adaptada do site BACEN 2015.
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Existem outros 6rgdos e associagfes que monitoram as atividades dos bancos,
onde sua atividade € intermediar o contato entre o consumidor e 0 banco ou a institui¢ao
financeira. O PROCON ¢é um 06rgdo destinado a protecdo e a defesa dos direitos e
interesses dos consumidores, exercendo as fun¢bes de acompanhamento e fiscalizacéo
das relacdes de consumo, nos bancos 0 PROCON atua com lei de tempo de fila que vai

de 15 minutos, para dias normais, e 30 minutos para os dez primeiros dias Gteis do més.

A Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) é uma associacdo sem fins
lucrativos que tem o compromisso de fortalecer o sistema financeiro e suas relagdes
com a sociedade e contribuir para o desenvolvimento econdmico, social e sustentavel do
Pais. Tem a funcdo de intermediar a relacdo dos bancos com a sociedade. Com avanco
das midias sOcias o0s usuarios hoje em dia podem expor as suas indignacdes através das
redes sociais como Facebook, Twitter, Instagram, Reclame Aqui, 0s bancos também
dispdem de ouvidoria onde os clientes podem ligar para fazer seus elogios e
reclamacdes. (FEBRABAN, 2015).

2.3.3 Modelo Servqual

Figueiredo et. al (2006) diz que a escala Servqual surgiu através da realizacdo de
uma pesquisa quantitativa, realizada por Berry. O Servqual é uma ferramenta capaz de
medir o grau da qualidade dos servicos, por meio da percep¢do da percepcdo dos
clientes. Figueiredo et.al (2006) também diz que esta ferramenta busca verificar a
extensdo das expectativas e percepg¢des dos clientes com relagdo aos servicos prestados.

Partindo deste pressuposto, 0 modelo Servqual trabalha com comparacbes da
expectativa e percepcdes dos clientes, 0 modelo é estruturado em cinco dimens@es e
pode ser adaptado para que possa atender as necessidades do pesquisador. Em resumo é
um instrumento de coleta que visa descobrir 0s pontos positivos e pontos negativos da
qualidade dos servicos prestados dentro de uma empresa. O Quadro 2 mostra as

dimensdes da Servqual.
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Quadro 2: Dimens0es x Definig¢des do Servqual

Dimensoes Definicdes

Refere-se a aparéncia fisica das instalacdes, equipamentos,
pessoas e demais materiais envolvidos na realizacéo do servico;
Refere-se a capacidade de prestar o servico prometido com
confianga e precisdo. Satisfazer as necessidades primarias dos
clientes de prazo e quantidade;

Refere-se a disposicdo para ajudar o cliente e proporcionar
com presteza um servico; (deixa o cliente por tempo esperando
causa uma percepcao de negatividade do servico).

Refere-se ao conhecimento e a cortesia do funcionario e sua

habilidade em transmitir confianca e exatidao; (capacitacao)

Refere-se aos cuidados e o carinho individualizado

FONTE: adaptada, dimensdes do sevqual de PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML (1988) apud.
BRITO; VERGUEIRO 2009.

proporcionado aos clientes.

As cinco dimens@es apresentadas pelo servqual € desenvolvidas em vinte e duas
variaveis que representam os critérios principais de avaliacdo. Gongalves et al (2010),
apud Segundo Freitas (2006, p. 2-8) essas dimensdes do modelo Servqual sdo

consideradas importantes para que a satisfacdo dos clientes seja alcangada”.
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3 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste trabalho adotou-se um modelo de pesquisa de
carater quantitativo e qualitativo, visando contemplar a elaboracdo dos fatores de
qualidade de servigos na agéncia pesquisada.

Na metodologia desenvolvida o tipo de pesquisa para fins foi de carater
aplicado, que segundo Ruiz ( 2013, p.50) “tem por objetivo investigar, comprovar ou
rejeitar hipoteses sugeridas pelos modelos teoricos”. O problema proposto para
investigacdo é de natureza descritiva, cuja caracteristica € descrever. Que segundo
Trivifios (1987), esse tipo de estudo pretende descrever os fatos e fendmenos de
determinada realidade. Ja do ponto de vista da pesquisadora a pesquisa tem um carater
exploratorio cujo objetivo é a investigagdo, com as caracteristicas de fendmeno
observadas no seu ambiente natural.

Quanto aos meios, foi desenvolvida a partir de um estudo de caso na qual,
segundo Aradjo et al. (2008), trata-se de uma abordagem metodoldgica de investigacéo,
especialmente, adequada quando procuramos compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente envolvidos
diversos fatores. Desta forma a pesquisa pode ser assim delimitada. Analisar pela
perspectiva de funcionarios e clientes a qualidade percebida dos servigos bancarios
oferecidos pela geréncia de uma agéncia de um banco privado XY situado na regido

metropolitana do grande Recife/PE.

3.1 INSTRUMENTOS DE COLETAS DE DADOS

O instrumento de coleta de dados foi realizado através de questionarios fechados
e abertos. Na primeira semana de outubro de 2015 foi aplicados a dois grupos de
pessoas, classificado como clientes correntista e néo correntistas™.

Por questdes de acessibilidade da pesquisadora, os questionarios aplicados aos
colaboradores restringiram-se apenas na area operacional, o quadro de colaboradores da

1% Clientes ndo correntista, &0 pessoas que ndo tem contato direto com a instituicdo, mas de alguma
forma possuem algum produto na qual a instituicdo administra, o cartdo de crédito € um exemplo bem
pratico, de certa forma, essas pessoas precisam usar 0s servicos do banco, como por exemplo, pagar
contas ou cadastrar uma senha e entre outros.
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area operacional é composto por trés caixas, um estagiério, e um G.O". Este quadro de
colaboradores inclui a pesquisadora.

No primeiro momento a pesquisa foi aplicada a um grupo de 12 pessoas clientes
correntista com idade entre 20 a 55 anos, de 04 meses a 10 anos de tempo como
correntista. No segundo momento a pesquisa foi aplicada a 12 clientes ndo correntista,
com idade entre 18 a 64 anos, este grupo é formado por portadores de necessidades
especiais e pessoas que precisam pagar boletos. No terceiro momento o grupo é
composto por 05 colaboradores da agéncia, todos locados na agéncia pesquisada, com
idade entre 19 a 38 anos, de 06 meses a 09 anos de banco e com duracdo 03 meses a 2
anos de agéncia, com escolaridade minima de terceiro grau incompleto e méxima de
pos-graduacao.

Na metodologia, adotou-se o Servqual, utilizando-se questionarios entregues
pessoalmente aos colaboradores, enviados por e-mail e entregues pessoalmente aos
clientes.

O modelo Servqual consta com 44 sentencas fechadas, subdividas em duas
categorias onde a primeira foca nas expectativas dos clientes e a segunda nas
percepcOes sobre determinado servico. Com distribuicdo nas cinco dimensGes dos
pioneiros Berry; Zeithmal; Parasuraman (1988), o modelo do Sevqual analisa a
tangibilidade, confiabilidade, receptividade, garantia e a empatia.

O questionario baseia-se em uma escala do tipo Likert, onde o cliente deve
opinar com valores de relevancia conceituais que vao de 1, como discordo plenamente,
e 5, para concordo plenamente.

Segundo Figueiredo, et. al (2006) apud Eleutério e Souza (2002) o resultado da
pesquisa auxiliard a empresa a determinar a satisfacdo do cliente e o que influencia na

percepcao do cliente sobre o servigo que esta sendo prestado.

3.2 LOCAL DA PESQUISA

A agéncia em que foi elaborada esta pesquisa faz parte atualmente do maior
conglomerado de instituicGes financeiras privadas do Brasil, é a vigésima maior

instituicdo financeira do mundo. Segundo uma pesquisa realizada pela revista VocéS/a,

! Gerente Operacional.
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(2014, p.128) a instituicdo esta no ranking das 100 melhores empresas de se trabalhar.
Ainda, segundo a revista, um dos pontos negativos da instituicdo é a falta de
padronizacédo de politicas e processos. Os  funcionarios tém a sensacdo de que
trabalham em varios bancos diferentes dentro de um so.

O ambiente da pesquisa é uma agéncia de uma instituicdo financeira privada
bancaria multinacional, situada na Regido Metropolitana do Grande Recife/PE. A
agéncia fica localizada no centro da cidade, na Avenida Conde da Boa vista.
Considerada uma agéncia de pequeno porte, pois, possui uma carteira em torno de
3.000,00 correntistas, mas o fluxo maior da agéncia é de clientes ndo correntistas.

A agéncia é composta por dois andares, na parte inferior esta localizada a area
comercial com atendimento a pessoa fisica. Existem trés mesas onde atendem uma
assistente comercial, uma estagiaria, 0 GGC' da agéncia e a gerente Vips. Ainda no
térreo ficam localizados dois guichés de caixa apenas para o atendimento prioritario. No
aquario™ encontramos sete caixas eletrdnicos e uma dispensadora de cheque.

Na parte superior da agéncia fica localizada a bateria de caixas, onde concentra-
se a area operacional, com quatro guichés de atendimento composto por dois caixas e
uma gerente operacional. A agéncia tem o sistema Siga, biombos e cadeiras para tempo
de espera, ao lado direito da bateria de caixa encontra-se o atendimento a pessoal
Juridica. Desta forma, a agéncia é composta por quatro gerentes, trés caixas, um

assistente comercial e uma estagiaria, totalizado nove colaboradores.

*2 Gerente Geral Comercial
“ Parte da agéncia na qual fica localizada os caixas eletronicos
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4. ANALISES DOS RESULTADOS

41 MAPEAMENTO DOS SERVICOS PRESTADOS PELA AGENCIA
ANALISADA

A agéncia dispde dos servigos para seus clientes, como atendimento ae mpresa
(EMP.1), segmento varejo e atendimento a clientes Vips. Disponibiliza de um telefone,
na qual o cliente pode ligar para a central de cartdo de crédito.

Uma vez por més na Agéncia Verde ¢ realizado uma reunido chamada de “Dia
da Qualidade”, em que sdo debatidos assuntos e situagdes ocorridos no dia a dia. O
propdsito da reunido é diminuir o numero de reclamacdes e evitar direcionamento do
cliente de um lado para outro.

O banco faz vérias avaliacfes, uma delas é realizada com cliente do segmento
varejo. Esta avaliacdo é realizada a cada dois meses nos caixas eletronicos, onde 0s
clientes podem estabelecer uma nota na escala de 0 a 10, respondendo a pergunta: que
nota vocé da para o atendimento da agéncia?

Para os clientes Vips a avaliacdo é realizada por e-mail e por telefone. Porém, os
resultados das avali¢cOes apenas sdo divulgados a cada semestre. No primeiro semestre
de 2015 a agéncia se destacou ganhado a medalha de prata por prestar um bom
atendimento com qualidade, ficando em segundo lugar na Regido Metropolitana do

Recife com a nota 8,78.

4.2 IDENTIFICACAO DO CONCEITO DE QUALIDADE DE SERVICO
BANCARIO PARA CLIENTES

Segundo Grifo (1994), cada pessoa tem seu préprio conceito de qualidade, pode-
se dizer que qualidade é aquilo que cada um pensa que € ou percebe que é. O conceito
de qualidade é muito relativo, cada pessoa cria ou tem seu proprio conceito. A qualidade
em servicos estd ligada com a percepcdo, podendo ser alterado de acordo com
interpretacdo de cada individuo.

Partindo deste pressuposto, Ricardo (2010) diz que na gestdo da qualidade, no

setor de servigos, é mais dificil mensurar o grau de satisfacdo dos clientes, pois 0 que
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determina a qualidade nesses casos € o valor percebido pelo cliente, ou seja, fatores

intangiveis que séo percebidos através dos sentidos, como um ambiente acolhedor, um

bom atendimento, agilidade nos processos que geram bem-estar e atendem as

expectativas.

Na identificacdo dos conceitos do que é qualidade foi levada aos clientes a

seguinte pergunta: para vocé, o que é qualidade de servico bancario? Observe o Quadro

3.

Quadro 3: conceito de Qualidade bancaria na concepcéo dos clientes

Correntistas

Nao Correntistas

1 Bom atendimento e agilidade e confianga da | 13 | Prestar o servico rapido e sem erros sempre
informagéo. visando o melhor para o cliente

2 | Qualidade de servico é ter um bom | 14 | Agilidade e confianga nos desenvolvimentos
atendimento, em um tempo 4gil e com 100%
de confianga com o banco, além de assegurar
0 éxito nas operacoes,

3 | A minha opinifo acho que deveria ser | 15 | E a juncdo de coeréncia de tempo e eficacia
cumprido o tempo de espera na fila, ndo de servico facil, onde maior seja a
precisar ir duas ou trés vezes para resolver um disponibilidade de funcionéarios capacitados a
Unico problema e também o atendimento pelo compreender o cliente e suas respectivas
telefone acho que os atendentes deveriam necessidades.
explicar melhor as coisas.

4 | Quando o que necessito é resolvido o mais | 16 | E quando o banco sabe ouvir o seu cliente
rapido possivel. entendendo as suas necessidades e responde

com solugdes os problemas apresentados

5 | Praticidade, agilidade, confiabilidade, | 17 | Atender ao cliente e deixa-lo satisfeito mesmo
disponibilidade e educagéo. que ndo tenha resolvido o problema de

imediato.

6 | Transparéncia e clareza no que é passado ao | 18 | Clareza nas informagdes, e seguranga nas
cliente transacdes.

7 | Qualidade é desfrutar de um Gtimo servico, de | 19 | Ter um bom atendimento e que ndo impere a
um ambiente seguro e confortavel, de um burocracia, sendo o atendimento rapido que
atendimento  cinco  estrela e um busque de forma objetiva atender as
relacionamento confidvel. necessidades dos clientes.

8 | Confiangas nas transacfes e rapidez no | 20 | Confiabilidade na consulta de saldos e
atendimento. extratos. Conveniéncia de caixas eletronicos.

Acesso aos servigos bancérios via internet que
seja facil de usar

9 | Servicos e informages precisas e em tempo | 21 | E ser atendido, com agilidade, seguranca,
habil. respeito e transparéncia.

10 | E atendimento de exceléncia que satisfaca as | 22 | E ndo passar muito tempo na vila, e ser bem
minhas necessidades, ou seja, 0 banco precisa atendido.
ter um atendimento efetivo.

11 | E ter bom atendimento com cortesia, rapidez e | 23 | E ser bem atendido, e entrar sair do banco
ter flexibilidade para resolver os problemas do com seguranca.
cliente.

12 | Transparéncia, agilidade e confianca. 24 | E ser bem recebida por todos que trabalha na

agéncia

FONTE: autoria prépria
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As respostas foram variadas. O que chamou a atencdo nos conceitos criados
pelos clientes correntistas € que a qualidade de servigo bancério esté relacionada, na
maioria das vezes, a (i) confiabilidade, (ii) seguranca e (iii) empatia. Para os clientes

ndo correntistas o mais importante € a (i) confiabilidade e a (ii) empatia.

Gréfico 4: Comparativo da percepc¢do da qualidade das 5 dimensfes dos grupos de
Correntistas e Nao Correntistas

10
10
9
8
7 6 6 6
6 5 5
5 4 4
4
3 2
2
1 0
0
Confiabilidade Seguranca Empatia Tangibilidade Receptividade

H N3o corretistas M Corretistas

FONTE: autoria prépria

Este fator se da porque os clientes ndo correntistas apenas querem entrar na
agéncia, realizar seus pagamentos e sair com seguranca. Contudo, o conceito de
qualidade é relativamente subjetivo, ndo existem respostas certas ou erradas. Todas as
respostas poderdo ser apresentadas a gerencia operacional, para uma possivel

interversdo de melhoria no atendimento na area operacional.

4.2.1 Mapeamento da percepcao de qualidade pela perspectiva dos funcionarios

Os cincos colaboradores responderam 22 sentencas referentes as suas

expectativas e sobre o que eles acham sobre seu local de trabalho. As dimensfes que
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tiveram uma maior pontuacdo foram a tangibilidade e a seguranca. No Gréafico 5

podemos entender melhor como se deu o resultado dos funcionérios.

Grafico 5: resultado da expectativa dos funcionarios

Expectativa
Tangibilidade
Confiabilidade
Receptividade
Segurancga
Empatia
Empatia Seguranca |Receptividade|Confiabilidade| Tangibilidade
|mExpectativa|  19% 23% 17% 18% 23%

FONTE: autoria prépria

Estes dados foram comparados com grafico da percepc¢éo, onde, para se atingir o
nivel de qualidade, é necessario que as percepcdes ultrapassem o nivel das expectativas.

Observe o Grafico 6 abaixo:

Gréfico 6: resultado da percepcao dos funcionarios

Percepc¢ao
Tangibilidade
Confiabilidade
Receptividade
Segurancga
Empatia
Empatia Seguranga |Receptividade|Confiabilidade| Tangibilidade
B Percepgao 21% 21% 18% 22% 18%

FONTE: autoria propria
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Nos dados comparados da percepcdo dos funcionarios as dimensbes de
confiabilidade, receptividade e empatia superam as da expectativa. A tangibilidade no
Gréfico 5 teve um percentual de 23% e no Gréfico 6 apenas 18%. O quesito seguranca

na primeira pesquisa teve 23% contra 21% da pesquisa da percepcéao.

4.2.2 Mapeamento da percepcao da qualidade pela perspectiva dos clientes

Na aplicacdo da Sevqual, os clientes responderam 44 sentencas subdivididas em

duas segdes, sendo 22 para as expectativas, 22 para percepgao.

Graéfico 7: Resultado da expectativa dos clientes

Expectativa
B Expectativa
Tangibilidade
Confiabilidade

Receptividade

Seguranga
Empatia
Empatia Seguranga Receptividade | Confiabilidade | Tangibilidade
M Expectativa 22% 17% 18% 24% 20%

FONTE: autoria prépria

No gréafico da expectativa, a dimensdo Seguranga teve um percentual de 17% e
no comparativo da percepcdo esta dimensdo conseguiu superar com de 19%, sendo
positivo o resultado para esta analise. Nas dimensfes Tangibilidade e Confiabilidade,

estas duas dimensdes nao foram superadas.
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Gréfico 8: Resultado da percepc¢ao dos clientes

Percepc¢ao

H Percepgao
Tangibilidade
Confiabilidade

Receptividade

Seguranga

Empatia

Empatia Seguranga Receptividade | Confiabilidade | Tangibilidade
H Percepgao 24% 19% 19% 19% 19%

FONTE: autoria propria

Na agéncia existe um problema, a falta de sinalizagdo. Como esta dimenséo
refere-se aos fatores tangiveis, que sdo 0s equipamentos, sinalizacdo e a aparéncia
fisica. O fato influenciou para o resultado negativo da interpretacdo do servico prestado.
Alguns clientes quando entram na agéncia ndo sabem para onde se dirigir, pois, ndo
existem informacdes, na qual, possa ajudar o direcionamento para os devidos locais de
atendimento.

Em relacdo a falta de confiabilidade, a explicacdo pode ser pelo fato da agéncia
depender de outros setores internos (da instituicdo) ou até mesmos de 6rgaos externos,
que lhes auxilia na prestacdo dos servigcos, como o envio de extratos bancério e boleto
de cobranca. Porém, o que lidera no indice de reclamagfes na agéncia ¢ a falta de envio
de fatura de cartdo crédito, esta reclamacdo é no geral tanto para os clientes nédo
correntistas como para 0s correntistas.

A falta de solicitacdes e atraso de cartdes PF (Pessoa Fisica), para os clientes
correntistas € um dos indices que tem gerado mais reclamacdes na agéncia. Isso faz com
que os clientes fiquem insatisfeitos com o servico prestado. Desta forma o
banco/agéncia na maioria das vezes, ndo cumpre com 0s devidos prazos, no qual,

promete para seus clientes.
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4.2.3 ldentificacdo das necessidades informacionais de clientes e funcionarios para

uma melhor percepcéo de qualidade na tomada de deciséo

A pergunta subjetiva da pesquisa aplicada visou a identificacdo das dimensdes
da necessidade informacional de maior importancia e as dimensdes consideradas de fase
critica para os colaboradores e clientes. A pergunta realizada aos colaboradores foi: qual
tipo de informacéo vocé gostaria de ter do banco que facilitasse a sua tomada de decisdo
nos processos do seu dia a dia? No Quadro 4 podemos observar as respostas dos

colaboradores.

Quadro 4: Necessidade informacional dos colaboradores
Respostas dos colaboradores

1 | Que houvesse um nimero maior de reunido a respeito das mudancas no banco e
das informac0es referente aos procedimentos incorretos.

2 | Que os processos tivesse uma padronizacgao, que as informacgdes fossem mais
centralizadas.

3 | Reunido semanal entre os gestores de agéncias para que houvesse maior
comunicacgdo entre todas as agéncias.

4 | Informagdes dos tipos de opera¢es que sdo mais vulneraveis a erros pelo os
funcionarios. E uma unificacdo de informacdo dos colaboradores na rede
bancaria tratada em questao, para diminuicao de problemas com clientes.

5 | Extratos com informagcdes claras e coesas.

FONTE: autoria prépria

De acordo com as respostas dos colaboradores, notou-se que, 0 maior problema
enfrentado pela agéncia é a descentralizacdo das informacbes e a deficiéncia na
disseminagéo das informagdes.

Um dos fatores que ocasiona tudo isso € a cultura dos gerentes. Pelo fato do
banco ter passado por uma fusdo, os gerentes mais novos trabalham de forma diferente
em relacdo aos gerentes com mais tempo de servico. Outro problema é em relagdo as
politicas e processos. O aspecto negativo ocorre pela falta de reunides constantes com
todos os gerentes e colaboradores. Esta falta de disseminacdo ou deficiéncia nos
repasses é um fator critico na instituicdo, seu impacto é gerado direto nas agéncias

bancaria onde isso influéncia no fluxo informacional e na tomada de decisao.
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Portanto, como gestora da informacéo, notei que a percepcao e as necessidades
de informacdo da instituicdo/agéncia se tornam cada vez mais complexas. Talvez o
problema, juntamente com a solugéo, esteja na geréncia Regional, tanto na geréncia da
area operacional, como na geréncia da area comercial, sdo gerencias subdividas, onde se
concentra a maior parte das informacGes, informacOes estas que sdo de suma
importancia para 0s processos de tomada de deciséo na regional.

Na identificacdo da necessidade informacional dos clientes as resposta foram
bem variadas, o que chamou atencdo sdo as duvidas que os clientes correntistas
possuem. A grande maioria esta relacionada a taxa de juros. A pergunta direcionada aos
clientes foi a seguinte: que tipo de informacgdo vocé gostaria de ter do banco? No

Quadro 5 obtemos as respostas dos clientes.

Quadro 5: Necessidade informacional dos clientes

Respostas dos colaboradores

Correntistas Nao Correntistas
1 Orientacdo de diminuicdo de finangas | 13 Informagdes claras, sem davidas e sem
(Orientagdo Financeira). erros sem precisar ficar passando de pessoa

em pessoa para saber algo certo,

2 | Informag6es de qualidade, confiaveis e que c | 14 Taxa de juros de empréstimo consignado

esclareca toda e qualquer divida pertinente para aposentado do INSS.
ao usudrio.
3 | Tenho duavidas sobre as taxas de juros 15 Esclarecimento de taxas de cobradas pelo

banco, onde por sua vez ndo sdo
transparente e nitidamente claras servico
individual com o cliente

4 | Todos, desde crédito bancério, informagdes | 16 Informagdes que resolvam os problemas
bancéarias até financiamentos de casa ou apresentados.
carro.

5 | Informag&o sobre consorcio. 17 Todas necessarias

6 | Promocoes, beneficios... 18 Correg0es da poupanca

7 | Asinformac@es passada sdo essenciais. 19 InformagOes referentes as minhas a

necessidades, contudo o banco deve ser
bem mais claro sobre as cobrancas que séo
feitas do clientes, também e principalmente
sobre as taxas de juros.

8 | Taxa de juros, e taxa de financiamento. 20 Todas que possam satisfazer muita
duvidas.

9 | Taxa de juros de empréstimo pessoal. 21 Todo tipo de informacao que precisasse.

10 | Informagdes sobre juros de cheque especial. | 22 Uma explicacdo melhor da fatura.

11 | De taxa de juros da poupanca. 23 ;I'odas, abertura de conta de pessoa

juridica.
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12 | Qual o melhor investimento para 0 meu
perfil.

24

Como fazer Empréstimo consignado para
aposentado

FONTE: autoria propria

A mesma pergunta foi feita para os clientes ndo correntista, suas resposta foram

diversificada, algumas delas detalha qual informacdo que precisa ter do banco, mas a

grande maioria ndo especificou que tipo de informag&o gostaria de ter do banco/agéncia.

A explicacdo se encontra no fato deste grupo de cliente ndo ter conta na instituicdo

(banco).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral desse trabalho foi analisar, pela perspectiva de funcionarios e
clientes, a qualidade percebida dos servigos bancérios oferecidos pela geréncia de uma
agéncia de um banco privado XY situado na regido metropolitana do grande Recife/PE.
Para o desenvolvimento da pesquisa foi determinado alguns objetivos especificos, tais
como: mapear 0s servigos prestados pela agéncia analisada; identificar o conceito de
qualidade de servico bancério para clientes; mapear a percep¢do de qualidade pela
perspectiva dos funcionarios; mapear a percepcao de qualidade pela perspectiva dos
clientes.

Para conseguir atingir os objetivos especificos no primeiro momento foi
realizado uma revisdo de literatura destacando os principais conceitos dos mais cotados
estudiosos da gestdo da qualidade. Destacaram as caracteristicas de qualidade de
servicos bancarios, os principais 6rgdos reguladores e normativos e 0s principais
servigos prestados pelo banco na agéncia. No decorrer da pesquisa 0s objetivos
especificos foram atingidos, com a aplicacdo de um conceito tedrico, para mensuracao
de grau da qualidade percebida pelos clientes da agéncia pesquisada.

Para mesurar 0 grau de qualidade utilizou-se o modelo Servqual com 44
sentengas de maltiplas escolhas, para se atingir o mapeamento das perguntas realizadas
nos objetivos especificos, foram realizadas perguntas subjetivas. Onde os clientes
colocaram seus conceitos do que é qualidade de servigo bancério. Foi-se observando
que o conceito de qualidade é relativo, cada pessoa tem seu proprio conceito. Para 0s
clientes correntistas a qualidade esta relacionada aos fatores que se relacionam com
seguranca, empatia e confiabilidade. J& para os clientes ndo correntista a qualidade esta
relacionada a receptividade, empatia e seguranca.

Na necessidade informacional dos colaboradores foram identificados problemas
de disseminacédo da informacdo. Desta forma, mesmo as diferencas obtidas das andlises,
entre a “expectativa e percepgao” sendo pequena. Contudo, o resultado da pesquisa
identificou lacunas de qualidade nas dimensOes tangibilidade, empatia e seguranca.
Sendo assim, atingiu-se a resposta do objetivo geral, quais as expectativas e percepcoes

que os clientes e funcionario tém dos servigos oferecidos e prestados na agéncia?
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Com a vertente de que a Gestdo da Informacédo é multidisciplinar, se espera que
este trabalho académico possa servir de fonte de pesquisa e, também, ampliar os

conhecimentos em relacdo ao tema, na rea de ciéncia da Informacé&o.
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5.1 TRABALHOS FUTUROS

Como sugestdo de trabalho futuro, pretendo gerar uma nova pesquisa de
avaliacdo com um maior numero de entrevistados visando confirmar os resultados

obtidos no presente estudo.

Ao final, de acordo com Parasuraman et al. (1985, 1988), é sugerido que
reaplique a Servqual, mas de uma vez no ano para viabilizacdo de confirmacdo das

analises dos resultados obtidos.
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ANEXQOS

ANEXO A - QUESTIONARIO APLICADO AQS CLIENTES

444 Universidade Federal de Pernambuco — UFPE
o g;‘)‘éi’:i""‘“ Centro de Artes e Comunicagdo — CAC
DE PERNAMBUCO Departamento de Ciéncia da Informagéo — DCI

Prezado (a),

Gostariamos de contar com sua contribuicao respondendo este questionario que tem por
finalidade analisar a qualidade percebida dos servigos bancérios oferecidos por uma
agéncia de um banco privado situado na regido metropolitana do grande Recife/PE.

Cabe destacar que todos os dados desta pesquisa serdo utilizados unicamente para fins
académicos e os participantes ndo serdo identificados.

Desde ja agradecemos sua participagéo!

Instrucdes
Indique o grau que vocé acha que a agéncia deveria apresentar as caracteristicas
descritas em cada enunciado (itens 1 a 22). Se vocé concorda totalmente que a agéncia
deva ter certa caracteristica, marque a alternativa 5 com apenas um X. Caso vocé
discorde totalmente que a agéncia devam ter tal caracteristica, marque alternativa 1
com um X. Em situacdes intermediarias, marque valores entre 2 e 4. Nao hé respostas
certas ou erradas.

Questionario aplicado aos clientes

12
Agéncia deve possuir excelentes equipamentos de aparéncia moderna.
) 1
2 As instalages fisicas da agéncia devem ser visivelmente adequadas.
= 2
o Os funcionérios da agéncia devem ter boa aparéncia e estar bem vestidos.
=) 3
G A aparéncia das instalacGes fisicas da agéncia deverd ser mantida de acordo com o
= 4 | servigo oferecido.
Quando o banco/agéncia promete fazer algo em certo tempo, fazem-no.
5
Se vocé tem problemas, os funcionérios da agéncia/banco mostram um interesse
o 6 | sincero em soluciona-lo.
3
k=) O agéncia/banco realizam bem o servigo a primeira vez.
= 7
© O banco/agéncia deve fornecer determinado servico no prazo prometido.
= 8
8 O banco/agéncia deve manter seus registros atualizados e sem erros
9
o A agéncia deve dizer aos seus clientes exatamente quando os servi¢os do banco serdo
X o prestados.
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Os clientes devem esperar um atendimento imediato por parte da agéncia.
11
Os funcionarios do banco/agéncia sempre devem estar dispostos a ajudar os clientes.
12
Os funcionarios da agéncia nunca devem estar ocupados demais para atender os
13 | clientes.
Os clientes poderdo confiar nos funcionarios do banco/agéncia.
14
Os clientes se sentirdo seguros nas transa¢es com os funcionarios do banco/agéncia.
S |15
= Os funcionarios do agéncia/banco saberdo responder as perguntas dos clientes.
= 16
> Os funcionérios da agéncia/banco precisam ser gentis e educados
n 17
Deve-se esperar que o banco/agéncia oferecam atengdo individualizada a seus
18 | clientes.
8
g Deve-se esperar que a agéncia/banco funcionem exatamente nos horarios divulgados.
c 19
L Agéncia/banco tem funcionarios que oferecem uma atencdo personalizada aos seus
20 | clientes.
Deve-se espera que os funcionarios do banco/agéncia defendam os interesses dos
21 | clientes.
Deve-se espera que os funcionarios do agéncia/banco compreendam as necessidades
22 | especificas dos clientes.

Indique o grau que vocé acha que a agéncia apresenta as caracteristicas descritas em

cada enunciado (itens 1 a 22). Se vocé concorda totalmente que a agéncia possui certa
caracteristica, marque a alternativa 5 com um X. Se vocé discorda totalmente que a
agéncia possui tal caracteristica, marque alternativa 1 com um X. Em situacdes
intermediarias, marque valores entre 2 e 4. N&o ha respostas certas ou erradas.

1
A agéncia tem equipamentos modernos.

1
) O Banco tem instalagdes fisicas visualmente atraentes adequadas.
EERE
g Os funcionérios, do banco/agéncia tém uma aparéncia agradavel.
Q 3
? A agéncia possui recursos de autoatendimento faceis de utilizar e tem boa
© 4 | sinalizagdo.
|_
® Quando o banco/agéncia promete fazer algo em determinado tempo, fazem-no.
g 5
= Quando vocé tem um problema agéncia/banco mostram um interesse sincero em soluciona-lo
= 6
© Agéncia/banco realizam bem o servigo de forma correto a primeira vez.
“g 7
@) O Banco/agéncia oferece seus servigos no prazo em que se compromete.

8

O Banco/agéncia insiste em realizar servigos isentos de erros.
9
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S Os funcionarios do Banco oferecem informacfes precisas sobre os servicos
g_ 10 | prestados.
L o O Banco atende prontamente as dividas e consultas dos clientes.
g g
S O Banco possui funcionarios dispostos a ajudar os clientes.
12
Os funcionarios do Banco nunca estdo ocupados demais para responder as duvidas
13 | dos clientes.
O comportamento dos funcionarios da agéncia inspira confianca nos clientes
14
O Banco possui transacdes e servicos confiaveis.
S, 15 .
= Os funcionérios do Banco sdo sinceramente corteses com os clientes.
= 16
> Os funcionarios do Banco tém conhecimento para esclarecer as dividas dos clientes.
n 17
Agéncia/banco dao-lhe atencéo individual a seus clientes.
« 18 | .
k= Agéncia opera em horario conveniente a seus clientes.
Q 19
UEJ Agéncia/banco tem funcionérios dao-lhe uma atencdo personalizada a seus clientes.
20
Os funcionérios o banco/agéncia defendem os interesses dos clientes.
21
Os funcionérios do banco compreendam as necessidades especificas dos clientes.
22

1 Paravoceé o que é qualidade de servico bancario?

2 Que tipo de informacdo vocé gostaria de ter do banco?

3 Qual tipo de informagdo vocé gostaria de ter do banco que facilitasse a sua
tomada de decisdo nos processos do seu dia a dia?

N&o Responder.

Qual sua idade?
Qual o seu sexo? () Masculino () Feminino

Qual sua maior titulacdo completa (escolaridade)?




Qual sua principal ocupacdo?
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ANEXO B - QUESTIONARIO APLICADO AOS COLABORADORES

444 Universidade Federal de Pernambuco — UFPE

o ESA‘E;RTDADE Centro de Artes e Comunicagdo — CAC

i? S FEmer Departamento de Ciéncia da Informagao — DCI
Prezado(a),

Gostariamos de contar com sua contribuigdo respondendo este questionario que tem por
finalidade analisar a qualidade percebida dos servigos bancérios oferecidos por uma
agéncia de um banco privado situado na regido metropolitana do grande Recife/PE.

Cabe destacar que todos os dados desta pesquisa serdo utilizados unicamente para fins
académicos e os participantes nédo serdo identificados.

Desde j& agradecemos sua participacéo!

Instrucdes
Indique o grau que vocé acha que a agéncia deveria apresentar as caracteristicas
descritas em cada enunciado (itens 1 a 22). Se vocé concorda totalmente que a agéncia
deva ter uma certa caracteristica, marque a alternativa 5 com apenas um X. Caso vocé
discorde totalmente que a agéncia devam ter tal caracteristica, marque alternativa 1
com um X. Em situacgdes intermediarias, marque valores entre 2 e 4. Nao hé respostas
certas ou erradas.

Questionario aplicado aos colaboradores

1
A agéncia deve possuir equipamentos modernos.
) 1
_% As instalacOes fisicas da agéncia devem ser visivelmente adequadas.
= 2
:§ Os funcionarios da agéncia devem ter boa aparéncia e estar bem vestidos.
(=] 3
G A aparéncia das instalagGes fisicas da agéncia deverd ser mantida de acordo com o
= 4 | servigo oferecido.
Quando o banco promete fazer alguma coisa em um determinado tempo, far4 com

5 | certeza.
o Se vocé tem problemas, os funcionarios devem ser solidarios e prestativos.
S 6
o O banco deve ser confiavel.
= 7
© O banco deve fornecer determinado servi¢o no prazo prometido.
= 8
8 O banco deve manter seus registros atualizados e sem erros

9
® A agéncia deve dizer aos seus clientes exatamente quando os servi¢os do banco seréo
© 10 | prestados.
% Os clientes devem esperar um atendimento imediato por parte da agéncia.
= |1
1 Os funcionarios do banco sempre devem estar dispostos a ajudar os clientes.
8 |12
o Os funcionarios da agéncia nunca devem estar ocupados demais para atender 0s
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13 | clientes.
Os clientes poderdo confiar nos funcionarios do banco.
14
Os clientes se sentirdo seguros nas transagdes com os funcionarios do banco.
S |15
S Os funcionarios saberdo responder as perguntas dos clientes.
5 16
g Os funcionarios da agéncia precisam ser gentis e educados
n 17
Deve-se esperar que a agéncia oferece atencdo individual a seus clientes.
- 18
% Deve-se esperar que a agéncia funcione exatamente nos horarios divulgados.
Q 19
LIEJ Deve-se esperar que O Banco tenha funcionarios que dedicam atengdo individual a
20 | seus clientes.
Deve-se espera que os funcionarios do Banco defendam os interesses dos clientes.
21
Deve-se espera que os funcionarios do Banco compreendam as necessidades dos
22 | clientes.

Indique o grau que vocé acha que a agéncia apresenta as caracteristicas descritas em
cada enunciado (itens 1 a 22). Se vocé concorda totalmente que a agéncia possui uma

certa caracteristica, marque a alternativa 5 com um X. Se vocé discorda totalmente que
a agéncia possui tal caracteristica, marque alternativa 1 com um X. Em situagdes
intermediarias, marque valores entre 2 e 4. Ndo ha respostas certas ou erradas.

1
A agéncia tem equipamentos modernos.
1
@ O Banco tem instalac0es fisicas visualmente atraentes adequadas.
B |2
g A agéncia tem funcionarios bem vestidos e elegantes
o 3
g» A agéncia possui recursos de autoatendimento faceis de utilizar e tem boa
S 4 | sinalizagdo.
|_
® O Banco cumpre 0s prazos com 0s quais se compromete. .
ks 5
=] A agéncia trata os problemas dos clientes com sincero interesse. .
‘5 6
;f_E A agéncia realiza o servigo de forma correta da primeira vez.
c 7
o
@) O Banco oferece seus servigos no prazo em que se compromete
8
O Banco insiste em realizar servicos livres de erros.
9
o o Os funcionarios do Banco oferecem informacdes precisas sobre o0s servigos
& 3 10 | prestados.
o O Banco atende prontamente as ddvidas e consultas dos clientes.
=11
é O Banco possui funcionarios dispostos a ajudar os clientes.
12
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Os funcionarios do Banco nunca estdo ocupados demais para responder as duvidas
13 | dos clientes.

O comportamento dos funcionarios da agéncia inspira confianca nos clientes

14

O Banco possui transacdes e servicos confiaveis.
S, 15 .
% Os funcionarios do Banco sdo sinceramente corteses com os clientes.
5 16
S Os funcionarios do Banco tém conhecimento para esclarecer as dividas dos clientes.
n 17

Agéncia oferece atencdo individual a seus clientes.
« 18
% Agéncia opera em horario conveniente a seus clientes.
Q 19
LIEJ Agéncia tem funcionarios que dedicam atencdo individual a seus clientes.

20

Os funcionarios o banco defendem os interesses dos clientes.
21

Os funcionérios do banco compreendam as necessidades dos clientes.
22

1 Paravoceé o que é qualidade de servico bancario?

Nao Responder.

2 Que tipo de informacdo vocé gostaria de ter do banco?

Nao Responder.

3 Qual tipo de informacdo vocé gostaria de ter do banco que facilitasse a sua
tomada de deciséo nos processos do seu dia a dia?

Qual sua idade?
Qual o seu sexo? () Masculino () Feminino

Qual sua maior titulacdo completa (escolaridade)?

Qual sua principal ocupagao?




