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RESUMO

Observa-se que a andlise, a gestao e a melhoria da qualidade sdo necessidades e exigéncias para
todas as empresas, mas, quando se trata da prestacdo de servigos, € um grande desafio para as
organizagobes, pois a qualidade na prestagao de servigos € um fator fundamental para a empresa se
manter competitiva, no entanto precisa ser avaliada e mensurada a partir de aspectos intangiveis e
que dependem da percepgao de cada cliente. Portanto, o presente estudo buscou analisar a relagéo
entre a expectativa x percepgdo dos clientes pessoa fisica de uma instituigdo financeira, por meio de
uma agéncia bancaria situada no Municipio de Santa Lucia-PR. Inicialmente, a metodologia utilizada
para o desenvolvimento do estudo trata-se de uma revisao bibliografica. Posteriormente, foi realizado
um estudo de caso em uma instituicdo financeira, localizada no Municipio de Santa Lucia-PR. A
pesquisa € do tipo descritiva, se caracterizando como quali-quantitativa. Para a realizacdo da
pesquisa foi utilizada a ferramenta Servqual, muito importante na analise e mensuragao da qualidade
na area de prestagdo de servigos. A partir das analises foi possivel identificar que a empresa nao
possui uma boa avaliagdo na relagdo entre expectativa e percepgao dos clientes. Os dados
apresentam que se faz necessario que a empresa invista em melhorias que reflitam na percepgao de
seus clientes, principalmente no que se refere a estrutura fisica e melhoria no atendimento.

PALAVRAS-CHAVE: Instituicbes Financeiras; Qualidade; Servqual.

1. INTRODUCAO

Na busca pela sobrevivéncia e pela competitividade em um mercado a cada
dia mais exigente, as empresas tém buscado se adequar as novas formas de
gestdo, e as demandas e exigéncias de seus clientes. Nesse contexto, a gestdo da
qualidade, tem ganhado grande destaque, pois abrange uma série de necessidades
dos clientes e da organizagao.

A gestao da qualidade envolve o gerenciamento de produtos, servigos e
processos com foco nas necessidades do mercado e dos clientes. Quando se trata
da qualidade voltada ao setor de servigos, o cliente exerce um papel ainda mais
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importante, pois a avaliagdo da qualidade quanto ao servigo prestado ira variar de
acordo com a percepgao de cada cliente, quando comparada com a sua expectativa
em relacao ao servico prestado.

Como problema da pesquisa, observa-se que a analise, a gestdo e a melhoria
da qualidade, sao necessidades e exigéncias para todas as empresas, mas, quando
se trata da prestacéo de servigos, € um grande desafio para as organizagdes, pois a
qualidade na prestacdo de servicos € um fator fundamental para a empresa se
manter competitiva.

No entanto, isto requer habilidades, técnicas e ferramentas que possam
mensurar e auxiliar na tomada de decisdes a partir de aspectos intangiveis, dificeis
de mensurar, e que dependem de cada cliente. De tal modo, as instituicoes
financeiras também estao inseridas neste contexto, e tém demonstrado cada vez
mais preocupagao em como analisar a qualidade do servigo prestado. Sendo assim,
tem-se a seguinte questao problema da pesquisa: qual a relagédo entre a expectativa
e a percepgao dos clientes de uma agéncia bancaria, com relacdo ao servigo
prestado?

Como hipdtese para tal questionamento, acredita-se que, para que as
empresas possam buscar a melhoria na qualidade do servigo prestado, € essencial
que o nivel de qualidade existente seja medido ou mensurado. O principal meio para
mensurar a qualidade em servigos € o consumidor, ou seja, a satisfacéo do cliente
que se baseia na diferenga entre a percepgcao e expectativa dele em relacdo ao
servigo que esta sendo analisado.

Portanto, o presente estudo buscou analisar essa relacdo de expectativas x
percepcao dos clientes pessoa fisica de uma instituicdo financeira. A pesquisa teve
como objetivo comparar a expectativa com a percepgao dos clientes quanto ao
servigo prestado pela Instituicdo Financeira, a fim de avaliar a qualidade do servigo
oferecido. Para tanto, o estudo foi realizado através da utilizagdo da ferramenta
Servqual, tendo como embasamento as dimensdes e os Gaps (ou lacunas da
qualidade).

A ferramenta Servqual € comumente utilizada para avaliar a qualidade na
prestacdo de servigos a partir dos Gaps da qualidade, que séo as divergéncias ou
lacunas que ocorrem dentro de uma organizagéo, bem como entre a organizagao e

0 usuario, e resultam em ma qualidade na prestacao do servico.



2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.10 SETOR BANCARIO NO BRASIL

Inicialmente, compete dizer que o interesse e a aproximacao do Estado no
que se refere a atividade bancaria no Brasil vem desde o ano de 1808, mesmo ano
da chegada da Corte Portuguesa em solo brasileiro. Naquele mesmo ano, foi criado,
através do Ato Real de D. Jodo VI, o primeiro Banco do Brasil (BB). No ano de 1861,
outra maneira de expressao do interesse do Estado em atividades de crédito foi a
concepcao da Caixa Econémica e do Monte de Socorro do Rio de Janeiro, sendo
essas duas entidades predecessoras da atual Caixa Econémica Federal (CEF). Ao
término do Império, a atividade bancaria desenvolvida no Brasil baseava-se no Rio
de Janeiro, e exibia aspectos caracteristicos (LIMA, 2011).

Em seguida, o interesse do exterior pelo mercado bancario brasileiro adveio a
existir inicialmente do aumento das exportacdes de café, ficando entdo evidentes os
proveitos que poderiam ser obtidos com a operagdo bancaria no Brasil. Com isto,
avulta-se entdo a ampla representatividade dos bancos estrangeiros no setor
bancario do pais a partir do século XX (SOUZA, 2011).

Entretanto, inicialmente do ano de 1921, foi constituida a regulamentagao
inicial explicativa da participagao do capital estrangeiro no setor bancario no Brasil.
De tal modo, além de estabelecido, este regulamento de fiscalizagao dos bancos e
casas bancarias atribuiu um requisito suplementar de capital aos bancos
estrangeiros que decorressem a operar no Brasil. Por conta disto, a participagéo
destes bancos estrangeiros apresentou uma vultosa diminui¢do na participagéo da
atividade bancaria que vinha sendo desenvolvida no pais (GREMAUD, 2003).

Neste contexto, o procedimento de consolidagao bancaria no pais apenas se
intensificou inicialmente de 1995, por causa, maiormente, da estabilizagdo dos
precos proveniente da implantacdo do Plano Real, do ingresso de bancos
estrangeiros no Brasil, e igualmente pela privatizagdo de bancos estaduais, dentre
outras causas (LIMA, 2011).

A maior abertura do mercado bancario frente a competi¢ao internacional, bem
como 0s progressos tecnoldgicos em informatica e telecomunicagdes gerando
impactos em canais alternativos para entrega de servigos, e igualmente as

alteragcbes na estratégia gerencial das instituigbes financeiras, colaboraram



expressivamente para este rapido procedimento de consolidagdo (SOUZA, 2011).

Desta maneira, de acordo com Lima (2011, p. 47), a consolidagdo bancaria,
portanto, o procedimento procedente de fusbes e aquisigbes no segmento
financeiro, “colaborou para a diminuicdo da quantidade de instituicdes bancarias,
além de ampliar o tamanho dessas, como igualmente aumentou a concentragéo de
mercado”.

Assim, o0 segmento bancario, como resultado da abertura dos mercados, bem
como das grandes fusdes e aquisi¢oes, adveio a sofrer em consequéncia da alta
competi¢do, passando entdo a tomar uma postura de aproximacado com os clientes
na procura para conservar-se lucrativo. Frente a isto, com os progressos
tecnolégicos, os bancos tornaram-se cada vez mais idénticos em relagcdo aos
produtos e servigos oferecidos. Portanto, estas instituigdes, hoje, procuram por
diferenciagao com fundamento na aproximagao com o cliente, deste modo, formando
relacbes duradouras com os clientes, apropriadas de assegurar retorno financeiro e
continuagao no mercado (CAMARGO, 2009).

2.2GESTAO DA QUALIDADE

A qualidade é definida como sendo uma estratégia basica de negodcios que
fornece aos clientes servicos e ativos que satisfacam suas necessidades. Além
disso, a adogdo de novas técnicas de produgdo e programas de qualidade
proporciona mudancgas importantes na estrutura e no desempenho organizacional.
Frente a isto, segundo Melhado (2009, p. 50), “as evidéncias mostram que a gestao
da qualidade contribuiu para a mudanga organizacional e o aumento do
desempenho financeiro ao longo do tempo nas empresas”.

Além disso, as dificuldades envolvidas na adogdo de mudangas
organizacionais em um sistema produtivo sdo significativas. Um exemplo concreto
de uma metodologia que inclui gestdo da qualidade dentro de um contexto de
mudangas é o Six Sigma, que € uma abordagem de mudanga organizacional que
incorpora elementos de gerenciamento de qualidade, reengenharia de processos de
negocios e envolvimento de funcionarios (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Portanto, rotineiramente, as organizagdes devem mudar os aspectos de
gerenciamento de qualidade de processos e produtos para atender as demandas de

seus ambientes internos e externos (mercado consumidor e concorrente). Além



disso, mudangas no comportamento do consumidor e o desenvolvimento de novas
tecnologias garantem que as organizagdes procurem evoluir continuamente. Diante
disto, mudancas sdo necessarias para um novo mercado, e € necessario estar
atento ao conceito de qualidade dentro de uma organizagéao (OLIVEIRA, 2009).

O gerenciamento de qualidade garante que uma organizag&do, produto ou
servico seja consistente. De acordo com Paladini (2007, p. 76), a gestdo da
qualidade tem quatro componentes principais, a saber: “planejamento de qualidade,
garantia de qualidade, controle de qualidade e melhoria de qualidade”.

Complementando, para Toledo et al. (2013, p. 63):

A gestao da qualidade é focada ndo apenas na qualidade dos produtos e
servigos, mas, também nos meios para alcanga-los. A gestdo de qualidade,
portanto, usa garantia de qualidade e controle de processos, bem como
produtos para alcangar uma qualidade mais consistente.

A questdo sobre a necessidade de gestdo da qualidade passou a ser muito
urgente porque a concorréncia global se mostra cada vez maior, onde o0s
empreendedores estdo a procura de mais ferramentas de competitividade para
sobreviver. E neste cenario, os sistemas de gestdo da qualidade sdo uma das
ferramentas mais eficazes para as empresas aumentarem a competitividade. Esta
questdao tem sido estudada ha muito tempo desde que William Edwards Deming
(1900-1993) e Joseph Juran (1904-2008) comegaram seus estudos e
implementagdo pratica de gestdo da qualidade e pensamento de qualidade nas
empresas em décadas passadas (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Embora tenha sido ha muito tempo, este tépico ainda € muito importante
porque os sistemas de gestdo da qualidade ainda sao eficazes e os pesquisadores
ainda estdo pesquisando essa questdo. Conforme Carpinetti (2012, p. 85), ao
observar algumas publicagbes, as questdes mais pontuais sdo as seguintes:
“motivos, beneficios e resultados estratégicos da gestdo da qualidade, e impacto na
percepcao dos clientes. Para tanto, de acordo com Toledo; Borras e Mergulhdo
(2013, p. 65):

Os custos associados a qualidade sao divididos em duas categorias: custos
devido a ma qualidade e custos associados com a melhoria da qualidade.
Os custos de prevencéao e os custos de avaliagdo sido custos associados a
melhoria da qualidade, enquanto os custos resultam de ma qualidade. A
geréncia deve entender esses custos para criar uma estratégia de melhoria
de qualidade.



Os custos sado definidos como a soma dos custos ao longo da vida de um
produto. Os clientes preferem produtos ou servicos com alta qualidade e preco
razoavel. Assim, para garantir que os clientes recebam um produto ou servigo que
valha o dinheiro, as empresas devem gastar em custos de prevengado e avaliagao.
Os custos de prevencao estdo associados a prevencao de defeitos e imperfeicoes
(OLIVEIRA, 2009).

2.3 A QUALIDADE NOS SERVICOS

A proeminéncia na qualidade dos servicos aumentou nas ultimas duas
décadas e vem sendo abordada e aproveitada pelas organizagdes de todos os
segmentos. De tal maneira, Feldman; Gatto e Cunha (2005, p. 55) conceituam a
qualidade de servico como sendo “o nivel de discrepancia entre as perspectivas dos
clientes e a experiéncia verdadeira para o servigo”.

Com isto, a qualidade adveio a ser um fator estratégico para as organizagdes,
pois deixou de representar o diferencial para ser vista e compreendida como uma
condigao de preexisténcia, um imperativo e, por conseguinte, a gestdo da qualidade
adveio a assumir a mesma significagdo. Sobre a gestdo da qualidade no Brasil, o
autor Gatto e Cunha avalia-se que se tem um extenso caminho a ser cursado, pois o
ingresso e desenvolvimento dos conceitos a ela pertinentes chegaram bem tarde
nos paises em desenvolvimento, fato este explicado por uma série de questdes
histérico-econémicas (OLIVEIRA, 2009).

De acordo com Paladini (2007, p. 136), hoje, no que se alude a conceituagao
da gestdo da qualidade, em sintese, pode-se conceitua-la como um “[...] processo de
definigdo, implantagdo e avaliagdo das politicas de qualidade”. Similarmente, como
se analisa na qualidade em termos de conceituagédo, a gestdo da qualidade vem
sendo também foco de varias conceituacdes. Ao analisa-las, € admissivel que é
compreendida como uma filosofia, um conjunto de metodologias, melhoramento
consecutivo, um servigo (ao consumidor e a clientes) e envolvimento da méao de
obra.

Na mesma linha de pensamento do autor acima, Carpinetti (2012, p. 41)
adiciona que, na atualidade, “se trata de um procedimento interativo de

planejamento, agao e revisdo, que procura o melhoramento consecutivo”. Ademais,



este mesmo autor baseia-se em principios, tais como o0 melhoramento consecutivo,
abordagem cientifica, visdo de processos, lideranga, comprometimento e
envolvimento.

Basicamente, a gestdo da qualidade adveio a ser um essencial campo de
estudo para a administragdo organizacional, em qualquer segmento. Nas ultimas
décadas, vem ocorrendo o progresso do conceito de gestdo de qualidade: no
comeco, fundamentava-se somente na inspecao final ou departamental do produto
e/ou servigo; posteriormente, adveio a se tratar de anticoncep¢ao de erros e falhas
em toda a organizagao, independentemente da area funcional (TOLEDO et al.,
2013).

O conceito de qualidade ja vem sendo debatido sob pontos de vistas
diferentes, e logo, evolucionado com o transcorrer dos tempos. Para tanto,
apresenta-se quatro principais pontos de vistas: qualidade como pressuposi¢cao de
exceléncia; qualidade como consenso as especificagdes; qualidade como adaptagao
a utilizacdo, e qualidade como valor para o pregco. Cada uma destas definicbes
apresenta consigo suas implicagbes, pertinentes ao 0 que se compreende por
qualidade (SILVA, 2002).

2.4 AS DIMENSOES E OS GAPS DA QUALIDADE

Identificar os critérios ou as dimensdes consideradas como importantes pelos
clientes ao avaliarem o0 servico € uma maneira de compreender melhor suas
expectativas. Esses critérios de avaliagado devem refletir os fatores que determinam
a satisfacdo do cliente (GIANESI; CORREA, 2008).

Com isto, os clientes utilizam estes aspectos para fazer julgamento sobre a
qualidade dos servigos com base na comparagao entre o servico esperado e o
servigco percebido. Essas lacunas entre a expectativa e a percepgdo do cliente
quanto a qualidade, é conhecida como Gaps da qualidade.

De acordo com Corréa e Caon (2012, p. 67), “os Gaps significam divergéncias
que ocorrem dentro de uma empresa e/ou entre a empresa e o cliente, o que acaba
resultando em uma avaliagcdo de ma qualidade na prestacdo do servigo”. Corréa e

Caon (2012, p. 68) ainda explicam detalhadamente cada tipo:



Gap 1 — Falha na comparagao expectativa do consumidor — percepgao
gerencial: divergéncia entre a expectativa do cliente e o que a empresa ou o
prestador do servigo entendeu como sendo tal expectativa;

Gap 2 - Falha na comparagao percepgado gerencial — especificagdo da
qualidade do servigo: divergéncia entre o entendimento da empresa e as
estratégias ou agdes especificadas para atender o cliente;

Gap 3 — Falha na comparagdo especificagdo do servigo — prestagdo do
servigo: divergéncia entre as especificacbes elaboradas e o servigo
efetivamente gerado. Mesmo quando a especificagdo esta adequada,
muitas vezes acontecem falhas na prestacao do servigo ao cliente;

Gap 4 — Falha na comparagao prestacdo de servigcos — comunicagao
externa ao cliente: divergéncia entre o servigo gerado e a comunicagao
externa ao cliente;

Gap 5 — Falha na comparagdo expectativa do cliente — percepg¢ao do
cliente: divergéncia entre o servico esperado e o servigo fornecido. Essa
falha é resultado da ocorréncia das falhas anteriores.

As dimensdes da qualidade em servicos podem ser mensuradas através de
uma ferramenta denominada Servqual, usada para pesquisar a satisfagcao do cliente
com base no modelo de lacunas na qualidade. A analise cruzada entre as cinco
dimensbes da qualidade e as cinco lacunas ou os Gaps € a base conceitual do
Servqual e funciona como uma estrutura para entender os resultados da aplicagao
do instrumento (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

2.5 FERRAMENTA SERVQUAL

O Servqual € um instrumento de pesquisa multidimensional, projetado para
capturar as expectativas e percepgdes dos consumidores sobre um servigo ao longo
das cinco dimensbes que se acredita representar a qualidade do servigo. O Servqual
baseia-se no paradigma de expectativa e desconfirmacgdo, o que, em termos
simples, significa que a qualidade do servigo é entendida como a extensdo em que
as expectativas de qualidade do consumidor antes do consumo sido confirmadas ou
nao confirmadas por suas percepgoes reais da experiéncia em servigo (FREITAS;
MANHAES; COZENDEY, 2006).

Quando o questionario Servqual foi publicado pela primeira vez, em 1985, por
uma equipe de pesquisadores académicos, A. Parasuraman, Valarie Zeithaml e
Leonard L. Berry, para medir a qualidade no setor de servigos, representou uma
inovacao nos métodos de medicdo usados para a qualidade do servigo. O valor
diagnodstico do instrumento € suportado pelo modelo de qualidade de servigo que
forma a estrutura conceitual para o desenvolvimento da escala (ou seja, instrumento
ou questionario) (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).



O instrumento foi amplamente aplicado em varios contextos e é considerado
relativamente robusto. Tornou-se a escala de medicdo dominante na area de
qualidade de servigo. Todavia, apesar do interesse de longa data no Servqual e sua
miriade de aplicagbes especificas de contexto, atraiu algumas criticas dos
pesquisadores (FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006).

Em sintese, o Servqual é um instrumento de pesquisa multidimensional,
projetado para medir a qualidade do servico capturando as expectativas e
percepcdes dos entrevistados ao longo das cinco dimensbdes da qualidade do
servico. O questionario consiste em pares de itens correspondentes; 22 itens de
expectativa e 22 itens de percepgado, organizados em cinco dimensdes que acredita-
se, estdo, alinhadas com o mapa mental do consumidor das dimensdes da
qualidade do servigo (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

3. METODOLOGIA

A pesquisa proposta no estudo apresenta uma abordagem quali-quantitativa,
com métodos de pesquisa do tipo descritiva, bibliografica e de campo, sendo
desenvolvida por meio de um estudo de caso em uma instituigdo financeira, com
embasamento na metodologia de utilizagdo da ferramenta Servqual.

Uma pesquisa descritiva busca descrever as caracteristicas de determinada
populagdo, através do uso de técnicas padronizadas para coleta de dados. A
pesquisa de campo, por sua vez, busca o aprofundamento de uma realidade, é
realizada por meio de observagdo direta das atividades de um grupo, além de
entrevistas com informantes para captar explicagcdes e interpretagcdes referentes
aquela realidade (GIL, 2002).

Ja a pesquisa bibliografica € o estudo sistematizado, desenvolvido com base
em material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletronicas, isto é, material
acessivel ao publico em geral (LOPES, 2006).

Inicialmente, o presente estudo realizou a revisdo bibliografica, que se deu
por meio de livros, artigos cientificos e publicagbes. Apos a fase de levantamento
bibliografico, foi realizada uma triagem de todo o material que aborda em especifico
o assunto em estudo. Posteriormente, foi feito um estudo de caso em uma instituicao
financeira, localizada no Municipio de Santa Lucia-PR. Assim, a pesquisa de campo

buscou atender os objetivos aqui indicados, propendendo descrever aspectos
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localizados da realidade vivenciada no ambiente pesquisado com total empenho e
seriedade.

Os dados foram coletados com base no modelo Servqual, que é uma
ferramenta que busca avaliar a qualidade em servigos e contém as dimensdes que
0os clientes usam para julgar essa qualidade, que sao: confiabilidade,
responsabilidade, seguranga, empatia e aspectos tangiveis. A metodologia da
ferramenta Servqual recomenda que a pesquisa seja realizada com uma amostra de
cerca de 15% dos clientes, dessa forma, para a presente pesquisa foram
entrevistados 165 clientes da agéncia, sendo que cada um respondeu duas vezes
cada questdo. Na primeira, atribuiram nota a sua expectativa em relagado ao aspecto
questionado e, na segunda, atribuiram nota a percepgao em relagado a prestagao de
servigco que esta sendo avaliada.

Para fins de analise, a entrevista seguiu os critérios adotados pela escala de
Likert do tipo 7 (sete) pontos, onde os entrevistaram atribuiram notas de 0 a 7
pontos, em relagdo a sua expectativa sobre o aspecto questionado, e, em seguida,
conferiram sua nota, também de 0 a 7 pontos quanto a sua percepg¢ao sobre a

instituicao financeira pesquisa neste estudo.

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A presente pesquisa foi iniciada no dia 23 de Outubro de 2019 e finalizada em
27 de Outubro de 2019; os questionarios foram aplicados pelo pesquisador com o
auxilio de um funcionario da agéncia bancaria, a fim de atingir o publico necessario.
Esse funcionario foi admitido recentemente e, assim, ndo tem nenhuma influéncia na
resposta dos clientes, o mesmo permaneceu na entrada da agéncia para a
abordagem dos clientes. A realizagdo da pesquisa ocorreu normalmente sem
interromper os trabalhos da agéncia, formando uma unica amostra, no intuito de
evitar qualquer resultado tendencioso quanto as expectativas e percepcdes dos
clientes com relagao aos servicos bancarios.

Quanto ao local da pesquisa, trata-se de uma institui¢cao financeira, situado no
municipio de Santa Lucia - PR. A agéncia fica localizada no centro da cidade, sendo
considerada uma agéncia de pequeno porte, pois, possui uma carteira em torno de
1.100 correntistas cadastrados, mas, com cerca de 800 correntistas ativos. A

amostra foi calculada com base no numero de correntistas cadastrados, gerando um
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total de 165 clientes entrevistados.

Os resultados obtidos na pesquisa foram tabulados e, com o uso do Excel,
foram calculadas as médias das respostas de cada pergunta, para cada
questionario; de posse das médias, tanto da percepcao quanto da expectativa dos
clientes, foi possivel aplicar a formula do método Servqual, a qual se efetiva pela
subtracdo da percepgao pela expectativa, visto que essa diferenca € considerada a
qualidade do servico, de acordo com a analise dos clientes. Diante desses
resultados obtidos, também foram possivel calcular a taxa de satisfacdo para cada
dimensao, possibilitando assim, uma melhor visualizagdo dos pontos considerados
mais criticos pelos clientes.

As 165 entrevistas realizadas com os clientes da agéncia foram tabuladas e
avaliadas, e seus resultados sdo expostos a seguir. Para avaliar o nivel de
satisfacdo referente a cada requisito, foi considerado o valor crescente, ou seja,
quanto maior o numero positivo, maior se da a satisfacdo do cliente. Contudo, o
resultado negativo € avaliado como sendo ruim. A taxa de insatisfagdo apresentada
pelo numero negativo € que, quanto mais distante de 0 (zero), maior é o nivel de
insatisfacéo do cliente.

Assim, a tabela 1 logo abaixo apresenta os resultados referentes a dimensao
dos aspectos tangiveis, que medem a qualidade dos recursos fisicos imprescindiveis
para oferecer o servigo, abrangendo desde a infraestrutura, equipamentos usados

até a aparéncia dos colaboradores da agéncia analisada.

Tabela 1 - Aspectos Tangiveis

TANGIVEIS PERCEPGCAO EXPECTATIVA DIFERENGA
1. Equipamentos Modernos 3,0 5,8 -2,8
2. Instalagdes Fisicas atraentes 3,5 6,5 -3,0
3. Aparéncia dos Funcionarios 4,5 6,6 -2,1
4. Recursos de Autoatendimento 3,6 6,4 -2,8

Fonte: Préprio autor (2019)

Avaliando os resultados da dimensao tangiveis, pode-se notar que, para
todos os aspectos examinados, a percepcao dos clientes se mostra inferior a
expectativa quanto ao servigo oferecido pela instituigdo financeira. Todavia, cabe

ressaltar que o item instalagdes fisicas concebe a maior insatisfagao dos clientes (-
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3), ou seja, em relagdo as instalagdes fisicas da instituicdo, os clientes possuem
uma expectativa muito superior ao que realmente observam.

O item aparéncia dos funcionarios (-2,1) concebe a menor insatisfagdo dentro
desta dimensao, porém, ndo menos importante, ja que, mesmo assim, € um requisito
com resultado critico. Os recursos de autoatendimento e equipamentos do banco (-
2,8) igualmente representam aspectos essenciais a serem levados em consideracéo.

Outra dimenséao avaliada na pesquisa diz respeito a confiabilidade. Os itens
referentes a confiabilidade avaliam a competéncia da agéncia para realizar o servigo
de forma confiavel, conciso e conforme o que foi prometido para o cliente, portanto,
com qualidade e sem falhas. Os resultados alcangados para este item s&o exibidos

na tabela 2 e avaliam a confianga do cliente nas promessas do banco.

Tabela 2 - Aspectos de Confiabilidade

CONFIABILIDADE PERCEPCAO EXPECTATIVA DIFERENGA
5. Comprometimento 3,1 6,1 -3,0
6. Atencdo com o Cliente 54 6,7 -1,3
7. Servicos Prestados Corretamente 3,4 6,8 -3,4
8. No Tempo Prometido 4,0 6,5 -2,5
9. Eficiéncia/ Servigos sem Erros 4.1 6,8 -2,7

Fonte: Préprio autor (2019)

De acordo com o que se observa a partir dos resultados acima, os clientes
nao se mostram confiantes referente ao banco, visto que todos os aspectos exibem
resultados negativos. O mais preocupante se refere ao requisito servigos prestados
(-3,4), que exibiu o maior nivel de insatisfagéo, isso significa que o banco nao realiza
o servico de forma correta desde do primeiro atendimento.

O compromisso que o banco imprime aos seus clientes, referente ao
comprometimento, igualmente se exibe preocupante (-3,0), assim como com o
tempo prometido para fornecer seus produtos e servigcos aos clientes (-2,5) e a
eficiéncia com que o banco presta seus servigos (-2,7), que igualmente precisam ser
levados em consideragdo, pois apresentam resultados negativos significantes. O
item que concebe o menor nivel de insatisfagcdo se refere a atencédo prestada aos
clientes na solugdo de duvidas e problemas (-1,3), mesmo exibindo uma elevada

expectativa, a percepcao do cliente se mostra boa para este item, quando
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comparada com os demais itens avaliados neste dimensé&o.

O terceiro aspecto analisado € a dimensao responsabilidade, que € exibida na
tabela 3 a seguir. Essa dimensao avalia 0 quao veloz a organizagao é capaz de
oferecer seu servico e qual a sua disposicdo em solucionar todas as duvidas dos

usuarios dos servigos da instituicdo financeira, sem deixa-los aguardando por muito

tempo.
Tabela 3 - Aspectos de Responsabilidade
RESPONSABILIDADE PERCEPCAO EXPECTATIVA DIFERENGA

10. Informacdes Precisas 6,6 6,3 0,3
11. Rapidez na Solucao de

4,9 6,9 -2,0
Duvidas dos Clientes
12. Boa Disposigcao Para

4,6 6,9 ‘2,3
Atendimento
13. Disponibilidade Dos

3,7 6,9 -3,2

Funcionarios

Fonte: Préprio autor (2019)

Nesse aspecto mencionado acima, localiza-se o primeiro item positivo da
pesquisa, que se refere as informagdes precisas prestadas pela instituicdo, ou seja,
neste quesito o banco vai aléem da expectativa dos clientes (0,3). Entretanto, nesta
mesma dimensido, o quesito disponibilidade dos funcionarios para atender os
clientes, se mostra preocupante, tendo uma insatisfacédo de (-3,2). A prontiddo em
solucionar as duvidas dos clientes (-2,0) e a boa disposi¢ao dos funcionarios para
ajuda-los (-2,3) igualmente precisa ser avaliada, ja que concebem uma insatisfagéo
consideravel.

O proximo aspecto analisado refere-se a garantia ou seguranga, e possui por
finalidade demonstrar a capacidade da empresa em oferecer confianga e seguranca
para os clientes, além de avaliar a cortesia dos funcionarios para com os clientes, e
a percepcgao dos clientes quanto ao conhecimento demonstrado pelos colaboradores

da empresa, conforme apresentado na tabela abaixo:



14

Tabela 4 - Aspecto de Garantia

GARANTIA PERCEPCAO EXPECTATIVA DIFERENGCA
14. Conflgng:a .e Compromisso 5.2 6.5 13
dos Funcionarios
15. Servigcos Confiaveis e 3,4 6,7 -3,3
Eficientes
16. Cortesia e Motivagao dos 5,0 6,8 -1,8

Funcionarios
17. Conhecimento dos
Funcionarios. 34 3,8 -0,4

Fonte: Préprio autor (2019)

Referente ao aspecto de garantia, a grande preocupacgao esta no quesito que
se refere a prestagcdo de servicos confiaveis e eficientes (-3,3), onde os clientes
avaliam o atendimento em diferentes setores da instituicdo financeira. Ja quanto aos
demais quesitos avaliados nesta dimensdo, que se referem a cortesia,
conhecimento, motivacédo e confianga que os funcionarios do banco transmitem aos
clientes, estes nao apresentam indices de insatisfacdo muito relevantes, quando
comparados a outros aspectos pesquisados, pois a percepg¢ao encontra-se proxima
a expectativa.

O ultimo aspecto analisado é o de empatia, que avaliao quanto o
atendimento ao cliente pode ser personalizado e distinto, conforme as necessidades.
Além disto, se a equipe se encontra sensivel a compreender qual a melhor forma de

tratar o cliente do banco. A tabela 5 exibe os resultados para este aspecto.

Tabela 5 - Aspectos de Empatia

EMPATIA PERCEPGAO EXPECTATIVA DIFERENGA
18. Atencéo Individualizada 3,7 6,9 -3,2
19. Horario de Atendimento 3,8 6,1 -2,3
20. Atendimento Particular 3,8 6,1 -2,3
21. Busca pela Satisfacao 3,9 6,8 -2,9

22. Compreensao das
3,5 6,1 -2.6
necessidades e expectativas

Fonte: Préprio autor (2019)
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Na dimensao empatia o item que se mostra mais preocupante diz respeito a
atencao individualizada, a qual é desejada e pouco percebida pelos clientes (-3,2),
assim como os clientes ndo percebem evidéncias de que o banco tenha interesse
em buscar melhoria na satisfagdo dos mesmos (-2,9), bem como ndo procura
compreender as necessidades e expectativas dos clientes (-2,6); além de néo
oferecer atendimento em horarios mais flexiveis e atendimento individualizado a
cada cliente (-2,3).

De tal modo, inicialmente da tabulagdo dos dados expostos anteriormente
aqui, foi admissivel igualmente evidenciar os resultados fundamentados em um
grafico que exibe os valores contraidos nas questdes, tanto para a expectativa

quanto para a percepgéo, de acordo com o Grafico 1 exibido logo abaixo:

Grafico 1 - Comparacgao Percepc¢ao x Expectativa

Item 1
Item22_ 7 Item 2
Item21 Iitem 3

Item 20 Item 4

Item 19 Item S

Item 18 Item 6

w——Média P
Item 17 Item 7 = Média E
Item 16 Item 8
Item 15 Item9

Item 14
Item 13

Item 10
Item 11

Item 12

Fonte: Préprio autor (2019).

No Gréfico exibido acima, torna-se admissivel notar o distanciamento entre
cada item, onde os pontos que mais se aproximam recomendam que a agéncia se
encontra proxima de atender a satisfacdo de seus clientes, todavia, os pontos mais
afastados recomendam itens criticos, que precisam de maior atencgao.

Portanto, observa-se que, na checagem entre expectativas e percepgoes, 0s
itens 02, 05, 13, 15 e 18, tratam-se das questdes com maior prioridade, ja que
concebem um nivel de insatisfag&o igual ou superior a (-3,0).

Ja no item 10, a percepcdo excede a expectativa dos clientes, sendo

estimado um item satisfatério. E também se tem o item 17, que tem um indice de
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percepcado bem préximo a expectativa, ndo concebendo um quesito a ser priorizado

para melhoria.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Com o desenvolvimento do presente estudo, foi possivel concluir que, ao gerir
uma organizagdo, um dos principais pontos a serem enfatizados trata-se da
satisfacdo dos clientes. Para tanto, os gestores empresariais precisam ter sempre
uma preocupacdo com o atendimento das expectativas do cliente referente a
diferentes aspectos, como os que foram abordados neste estudo de caso, e que tem
relagao a qualidade na prestagao de servicos.

A ferramenta Servqual se mostrou como uma competente ferramenta quando
a finalidade é avaliar a satisfacdo dos clientes. Referente a instituicao financeira,
objeto de estudo, a ferramenta ajudou para o esclarecimento de aspectos que mais
provocam insatisfagao.

A primeira percepcao importante apds a tabulacdo dos dados foi a
identificacdo do perfil dos clientes da instituicdo, que demonstraram possuir um nivel
de expectativas bastante alto, tendo em vista que em um portfélio de 22 perguntas,
quanto a expectativa, com pontuacédo de 1 a 7, obteve-se uma meédia de 6,41, ou
seja, os clientes dessa agencia, de forma geral, sdo bastante exigentes em relagéo
aos aspectos avaliados na pesquisa.

De tal modo, concluiu-se que a empresa possui inumeros aspectos de
qualidade que precisam de estratégias de melhorias que possam resultar numa
melhor percepgao dos clientes, visto que para a grande maioria dos aspectos
avaliados a percepcédo foi menor do que a expectativa, gerando um resultado
negativo, ou seja, a empresa esta deixando a desejar quanto ao atendimento das
expectativas e satisfagcado de seus clientes.

Na dimensdo que analisa os tangiveis todos os aspectos analisados
apresentaram uma expectativa alta, em nenhum deles a percepcédo quanto servico
prestado pelo banco se aproximou da expectativa dos clientes, gerando um
resultado negativo. Como a agéncia atualmente conta com uma estrutura
desatualizada em relagdo a outras agéncias, e ja possui uma previsdo de
reestruturacdo para 2020, sugere-se que o0s aspectos levantados sejam

considerados para o planejamento e as agdes de melhoria em sua estrutura fisica,
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renovando seu ambiente interno bem como sua fachada.

Em relagéo a confiabilidade, os clientes demonstraram insatisfagdo em todos
0s quesitos, em especial no comprometimento e também nos servigos prestados de
forma correta, € importante que a instituicido se comprometa mais com seus clientes,
de maneira que transmita confianga aos mesmos, e que ag¢des sejam desenvolvidas
com os funcionarios para que eles busquem demonstrar aos clientes 0 compromisso
da instituicao para com eles.

Ja nas dimensdes de responsabilidade, se obteve um ponto positivo, o unico
dentro da pesquisa onde a instituigdo financeira supera a expectativa de seus
clientes, no qual foi analisado que seus colaboradores transmitem informacdes
precisas a seus clientes. No entanto, nesta mesma dimensio, os demais pontos
analisados apresentam-se negativos e dizem respeito a disponibilidade e rapidez
dos funcionarios na solugcdo de problemas dos clientes, dessa forma, uma agao
continua com os funcionarios precisa ser desenvolvida a fim de que eles se
apropriem de suas responsabilidades e executem com qualidade sua prestacao de
Servicos.

A acdo sugerida acima podera ainda refletir na melhoria da percepgao
quanto aos aspectos avaliados na dimensao garantia, onde o ponto mais critico se
deve a confianca e eficiéncia na prestacdo dos servicos ofertados. Essas acdes
podem envolver treinamentos e aperfeicoamentos, tanto relacionados as suas
atividades especificas quanto referentes a boas praticas de atendimento.

A ultima analise realizada diz respeito a empatia que tem ligagao direta com
o atendimento, com base neste quesito, a necessidade de melhorar o atendimento
realizando capacitacbes €& reforcada, pois questdes voltadas atencao
individualizada, compreensdo das necessidades dos clientes e busca pela
satisfacdo dos mesmos, se mostraram preocupantes. Sendo assim, percebe-se
que o atendimento, de forma geral, precisa de melhorias rapidas, mas com agdes
continuas que garantam que a medida que as necessidades e expectativas dos
clientes mudem ao longo do tempo, a agéncia e seus colaboradores estejam
preparados para se adequar e garantir a satisfagao destes.

Além da adequacdo da estrutura fisica e das agdes de desenvolvimento e
aperfeicoamento continuos que foram sugeridas, a partir da presente pesquisa &
possivel recomendar que a instituicdo adote a pesquisa direcionada com os

clientes como um procedimento organizacional, com intuito de aproveitar os
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resultados, para a empresa ter uma relacdo mais préxima de seus clientes,
identificando questdes especificas que podem gerar insatisfagdo, assim se
antecipando a tomada de decisbes. A pesquisa por si s6 ja demonstra uma
preocupacao da instituicdo em atender de forma satisfatéria seus clientes. Por
outro lado, os clientes se sentirdo ainda mais satisfeitos ao perceberem que a
partir das pesquisas a instituicdo tém tracado estratégias de melhoria continua,
gerando uma relagao de confianga.

E ainda, os resultados da pesquisa com os clientes geram subsidios para
que a empresa realize reunides periddicas com a equipe, oferecendo feedback dos
relatos dos clientes e buscando, por meio da integracdo entre empresa e
funcionarios, melhorar a percepcao deles em relacdo a expectativa sobre
determinados aspectos.

Por fim, como sugestao para trabalhos futuros, recomenda-se estudos que
busquem desenvolver uma pesquisa de revisdo bibliografica, abordando e
investigando os principais beneficios e contribuicbes de uma gestao de qualidade
competente para as organizagdes, assim como a sua influéncia e consequéncia na

competitividade, bem como na satisfagdo dos seus clientes.
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ANEXO |
Tangiveis:
O banco possui equipamentos modernos e de ultima geragéao.
As instalacoes fisicas do banco séo agradaveis e tem um visual agradavel.

Os funcionarios e gerentes do banco tém boa aparéncia.

> wDnh -

O banco possui recursos de auto-atendimento faceis de utilizar.

Confiabilidade:
5. Quando o banco se comprometer em fazer algo em um determinado tempo,

ele cumpre.
6. Quando o cliente tem alguma duvida ou problema, o banco demonstra uma
atencao especial e interesse em resolvé-lo.
O banco realiza o servigo de forma correta da primeira vez.
O banco fornece seus servigos e produtos no tempo em que se comprometeu.

O banco presta seus servigos sem erros.

Responsabilidade/Resposta:

10. Os funcionarios e gerentes do banco oferecem informagdes precisas para tirar
as duvidas; resolver os problemas e satisfazer as necessidades dos clientes.

11.0s funcionarios do banco atendem prontamente as consultas e duvidas de
seus clientes.

12.0s funcionarios do banco tém sempre boa disposicdo para ajudar seus
clientes.

13.Os funcionarios do banco em momento algum estdo ocupados para atender e

esclarecer as duvidas dos seus clientes.

Garantia:
14.0 comportamento dos funcionarios do banco inspira confiangca e compromisso
para os clientes.
15. 0 banco possui transagdes, servigos e produtos confiaveis e eficientes.
16.0s empregados do banco sédo corteses com seus clientes e demonstram
estar motivados.
17.0Os funcionarios e gerentes do banco tém os conhecimentos necessarios para

esclarecer e responder as duvidas dos clientes.
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Empatia:
18. 0 banco oferece atencédo individualizada aos seus clientes.
19. 0 banco opera em horario conveniente a todos seus clientes.
20.0 banco tem funcionarios que déao atendimento individual a cada cliente.
21.0 banco oferece o melhor de seu servico buscando a satisfacdo de seus

clientes.
22.0s funcionarios e gerentes do banco compreendem as necessidades e

expectativas de cada cliente.



