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RESUMO

Este estudo vem demonstrar a necessidade por melhorias na prestacdo de um servico,
para que seja reconhecido como de qualidade, visto que nos ultimos anos a satisfacdo do
cliente é desejada por toda e qualquer organizacdo seja de bens ou servigos. Tem como
objetivo investigar a qualidade na prestacdo de servigos na agéncia do Banco do Brasil
de Remigio — PB, ja que hoje a qualidade em servicos € um assunto de grande destaque
em diversas areas. A metodologia utilizada para o alcance dos objetivos estabelecidos
foi a de uma pesquisa exploratoria descritiva, com abordagem qualitativa e quantitativa,
coletando-se os dados atraves de questionarios aplicados junto aos clientes do banco em
estudo, que avaliaram tanto a qualidade na prestacéo de servicos como o ambiente fisico
e recursos tecnoldgicos bem como foram analisados também os documentos internos
com informacGes sobre a agéncia. Foram identificadas necessidades de melhorias na
prestacdo de servigos segundo a maioria dos pesquisados. Evidenciou-se também que o
banco em estudo precisa melhorar sua prestacdo de servicos, devendo realizar servigos
mais voltados para as necessidades dos clientes que segundo a investigagéo precisam de
conforto e melhor atendimento, ja que ndo estdo totalmente satisfeitos. E que a
prestacdo de servigos é vista pelo cliente como um fator de impacto na qualidade,
percebendo-se que muito tem a ser feito para garantir a sua satisfacéo.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Satisfacdo do cliente. Bancos.



ABSTRACT

This study demonstrates how necessary it is for improvements to excel in providing a
service to be recognized as quality, since in recent years, customer satisfaction is
desired by any organization is of goods or services. Its objective is to investigate the
quality of service in the office of the Bank of Brazil Remigio - PB, since nowadays,
service quality is a matter of great prominence in several areas. The methodology used
for goal achievement was a descriptive exploratory study with qualitative and
guantitative approach, collecting data through questionnaires to the customers of the
bank in a study that evaluated both the quality of services as physical and technological
resources and were also analyzed internal documents containing information about the
agency. Needs have been identified for improvements in service delivery in the majority
of respondents. It was found also that the bank under study needs to improve its
provision of services and make services more focused on the needs of clients according
to the research need of comfort and better service, since they are not totally satisfied.
And the service is seen by the client as a factor of impact on quality, realizing that much
has to be done to ensure your satisfaction.

Word-key: Quality in services. Satisfaction of the customer. Banks.



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Pioneiros da qualidade.............cceiveieeieiiie i
Quadro 2 - Historico do conceito de qualidade.............cooeiiiiiiniieniiicneee,

Quadro 3 - Sintese dos aspectos da qualidade na prestacdo de servigos



LISTA DE TABELAS

TABELA 1 ESCOIArTUAE. ... .coveeiieiiieiiieie et 31
TABELA 2 Tempo de utilizagdo dos ServVICOS......ovueeiriieieiiiieeiieaineennnennns. 32
TABELA 3 Qualidade na prestagio de SErVIGOS.........c.cuvvrvreeieerierienieniesie s 33
TABELA 4 AENUIMENTO.....cueiiiiiiieiiesii ittt e e e e aeaeneas 35
TABELA 5 Tempo de espera para Ser atendido...........ccoverireiieienenene e 36
TABELA 6 Tempo gasto durante 0 atendimento...........cccccuevveveieereccieseese e 36
TABELA 7 Tratamento do funcionario para com o cliente...........cccceevvvreieinnne. 37
TABELA 8 Confianca no atendimento..........cccoecvivieiieiiiieese e e e 38
TABELA 9 Interagdo entre funcionario € Cliente...........coeovveieeiieneisicienene e 39
TABELA 10 O funciondrio e os questionamentos feitos pelo cliente............... 39
TABELA 11 Oferecimento de outros servigos pelo funcionario.............ccccceeueee.. 40
TABELA 12 Tecnologia na prestacao de SEIVICOS. ........cuvvevvereereerveseesieereeseesneans 41
TABELA 13 AMDBIente fiSICO.......cuiiviiieieieie e 42
TABELA 14 Aspectos observados pelo cliente no ambiente fisico da agéncia..... 43
TABELA 15 Aspectos valorizados na prestagdo de ServiGos...........ccoeverererennnns 44
TABELA 16 Necessidades de melhorias na prestacao de Servicos.............c.......... 45

TABELA 17 Possibilidade de mudanga de agéncia...........ccccceevveeiienienniennnnnn 48



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Processos input —transformacéo — output



SUMARIO

RESUMO
ABSTRACT
LISTA DE QUADROS
LISTA DE TABELAS
LISTA DE FIGURAS
1 INTRODUGAOQO ..cuivnivninninninnennenererereseeseeseeseessessessessesseseessessesees 12
1.1 Problematica.....ccovuiiiiieiiniiiiiiniiniiieiieiinieieiinionessnsonecsnsonsonns 13
1.2 JUuStificativa .oovvieiiiniiniiieiiiiiiiiiiiiieiieienicsatsntonsssessnsonsssnsonas 15
(RS 011 110 | 1L 16
1.3.1 Objetivo Geral.......o.oiuiiiiiiiiii i 16
1.3.2 Objetivos ESpecificos........oovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeea 16
2 REVISAO DA LITERATURA......uuutiiiiiiiiiiieieitititnneneniieee e s e eeees 17
2.1 Qualidade eM ServigoS.....ceereeeerereneeeerenresesensenscensensenscansansenas 17
2.1.1 Conceitos de qualidade..............ccooviiiiiiiiiii e, 19
2.1.2 Relacionando qualidade e Servigos..............ccoevvevvininnn... 21
2.2 Processos de Servicos: foco na qualidade.....ccceeeeeiieiieeieniinnnnnnns 22
2.2.1 Aspectos do marketing: a perspectiva dos servi¢os na visdao do 25
(4] 15311 £ T PR
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS....c.uctvvueeereneereneeernneeeenneenens 27
3.1 Caracterizacio da pesquiSa.......cccevveriiniiineiiinreinrcinersenscsnecnnnss 27
3.2 Populagio € amoStra......ccceeveiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiecieiiiiaciecann 28
3.3 Estratégias de Coleta e Tratamentos de Dados...........ccccvvuveneenen. 29
4 APRESENTACAO DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS...... 30
4.1 Breve historico do Banco do Brasil na cidade de Remigio — PB....... 30
4.2 Perfil dos sujeitos de pesquisa 30
4.2.1 Satisfagdo do cliente na qualidade da prestacdo de servigos..... 33
4.2.2 Ambiente fisico e recursos tecnologicos............coceveeueenn... 41
4.2.3 Melhoria na prestacao de ServiCoS.......cevvreernrennneenneannnn. 44
CONSIDERAGOES FINAIS.... ..ot 49
REFERENCIAS. ...ttt 50

ANEXOS — QUESTIONARIO DE PESQUISA .......ccoovererereeieee e 52



12

1 INTRODUCAO

A sociedade apds a Revolucdo Industrial presenciou uma série de mudancas,
principalmente no que se refere ao mundo empresarial. E hoje ja é possivel se ter uma
visdo das organizagdes de forma mais compactuada, mas € visto que ainda se encontram
obstaculos, principalmente no que diz respeito a qualidade no servico prestado.

O mercado competitivo tem transformado a industria, seja ela do setor de
producdo ou de servicos, e é observado que se estd no periodo da Revolugdo
Tecnoldgica. Desse modo, foi a partir da Segunda Guerra Mundial, influenciada por
novas técnicas de producdo como o uso da energia atdbmica, dos computadores
eletrébnicos, da cibernética entre outras fontes, que se verificou um aumento na
produtividade e nas formas de realizacdo do trabalho humano, (Ballestero-Alvarez,
2001).

E visto que esse sistema de producéo torna-se importante, na medida em que 0s
consumidores procuram por servicos mais ageis e eficientes. E por ser uma fase de
progresso, ou seja, periodo de expansdo de varios mercados e favordvel ao
desenvolvimento da industria que pode estar voltada para producao de bens ou servigos.
E por ser uma ocasido em que a inddstria inicia seu processo focado em bens e servicos,
é preciso saber se realmente esses itens estdo satisfazendo o cliente atendendo as suas
necessidades. No momento em que 0 consumidor passa a adquirir um servico de
qualidade a tendéncia é que ele se habitue com um servi¢o cada vez mais prestativo.
Sendo um fator importante para as organizagfes, que devem se preocupar com a
producdo dos servicos.

Pode-se dizer que o estudo sobre qualidade sé foi possivel a partir de estudiosos
como Taylor, Ford e Fayol, e que suas contribui¢cdes ajudaram no surgimento de novas
técnicas na &rea, principalmente no que se refere a administragdo da qualidade total.
Essas técnicas foram idealizadas por nomes como Shewhart, Feigenbaum, Deming,
Juran, Ishikawa e Crosby. Esse grupo de estudiosos teve a preocupacdo em fundamentar
métodos voltados ndo somente para a qualidade na produtividade mais em todo ciclo
que envolve a industria, como bem salientam Slack et. al. (2009), Garvin, (2002) e
Ballestero-Alvarez (2001).

A qualidade na prestacdo dos servicos, na atualidade, mostra-se como um campo
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de estudo favoravel para as organizacdes que buscam se sobressair no mercado, pelo
fato de a qualidade propiciar maior vantagem competitiva. E também torna o servico
cada vez mais atraente para o consumidor, ja que esse tera possibilidades de escolha.

Com isso, o setor de servigos vem sendo amplamente estudado na medida em
que os clientes finais requerem produtos e servi¢cos com qualidade intensificada. Assim,
o foco da qualidade prevé melhoras na prestacdo de servigos, visto que é uma atividade
relacionada a um processo em que 0S recursos, as pessoas e as diferentes etapas
precisam ser adequadas para 0 seu cumprimento.

Desse modo, o setor de servicos e especificamente o setor bancario se apresenta
como um ambiente de estudo propicio a realizacdo de pesquisas sobre o tema. Tendo
em vista que a presente proposta de pesquisa € direcionada a agéncia do Banco do
Brasil de Remigio — PB, focalizando-se uma investigacdo da qualidade na prestacao de
Seus servicos.

As empresas do ramo financeiro, os bancos, por exemplo, esses tendem a prestar
Seus servicos a um publico bem variado, isso por suas especificacfes estarem voltadas
para o0 atendimento. Este que é o principal foco de relacionamento com cliente. Sendo
assim, o setor bancario se apresenta como um importante campo de estudo, no que diz
respeito a qualidade na prestacdo de servicos. Que € visualizada pelo consumidor
constantemente, pois estando satisfeito o cliente volta novamente, podendo aumentar
inclusive 0s seus investimentos na empresa, ou seja, investir na prestacdo de servicos se
torna algo promissor para as organizacoes.

Uma técnica importante para as empresas de bens ou servicos é avaliar se
realmente estdo atuando no mercado com qualidade, pois a avaliacdo do cliente se faz
necessaria para um melhor desempenho e melhorias em seus negocios. E é visto que
algumas ja procuram conhecer a percep¢do do cliente final na avaliagdo de seus

produtos ou servicos, visto que sdo os clientes definidores do sistema de qualidade.

1.1 Problemética

O século XXI marca o surgimento das novas tecnologias, e no que se referem as
organizacg0es, estas estdo se modernizando, mas € visto que existe uma preocupacao das
empresas em relacdo a prestacdo servigos. E a qualidade na prestacdo de servigos se
torna uma importante estratégia de negécio, ja que a cada dia as empresas precisam
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oferecer produtos e servicos mais adequados aos desejos e necessidades dos
consumidores. Além de que a qualidade na prestacdo de servigos representa um fator
diferencial, e em alguns casos, ela pode ajudar as organizacfes a se sobressairem diante
dos seus concorrentes.

Nesse contexto, qualquer organizacdo que busca melhorar a qualidade na
prestacdo dos seus servigos precisa considerar a percepgdo dos clientes, pois sdo eles
que irdo adquirir os servigos e avaliar a qualidade. E percebe-se que quando as empresas
ndo escutam seus clientes, elas criam obstaculos, e podem perdé-los para a
concorréncia. Vale lembrar que sdo eles, os clientes, a razdo da existéncia de qualquer
empresa, e que sem eles, elas ndo existiriam.

O reconhecimento do cliente seja ele interno ou externo na qualidade total
(TQM) Total Quality Management é importante, pois o cliente é a peca fundamental na
melhoria dos servicos. Salientam os estudiosos da area, que uma maneira de perceber
seu nivel de satisfacdo é conceder a idéia de que todas as partes da organizacao
contribuem para satisfacdo desses consumidores. Como bem salientam Slack et. al.
(2009):

Para uma organizacdo ser verdadeiramente eficaz, cada parte dela, cada
departamento, atividade, pessoa e nivel deve trabalhar apropriadamente em
conjunto, porque todas as pessoas e atividades afetam-se e sdo afetadas entre
Si.

Nisso, é preciso de uma acao rapida por parte dos gestores que devem agir diante
das desordens causadas por esse novo impacto, que surge a partir da preocupacao das
organizag6es em oferecer qualidade seja no produto ou no servico prestado. E fazer com
que toda a organizacgdo se envolva no que diz respeito a atender as expectativas de seus
consumidores é uma estratégia importante.

Nesse contexto em que a competicdo entre as organizagdes se torna mais
heterogénea, por desenvolverem bens e servi¢cos com diferentes niveis de qualidade, o
cliente passa a atuar como avaliador do servico, obtendo diferentes possibilidades de
escolha. A implicacdo do fato relatado acima é que no momento em que nao se sentir
satisfeito com servico de uma determinada empresa pode optar por outro de outra que
melhor lhe satisfaca.

Assim, para melhor desenvolver este trabalho se faz necessario o seguinte
questionamento: qual a percepcdo do cliente final do Banco do Brasil da cidade de

Remigio - PB sobre a qualidade na prestacdo dos servigos?
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1.2 Justificativa

Na atualidade a &rea de gestdo propicia o estudo da qualidade em servicos, pois
implica em uma questdo de valor. E no que se refere a prestacdo de servi¢os de uma
organizacao esta é uma esfera importante para o estudo desta temaética.

Dessa forma Rodrigues, Leal e Hargreaves (1997) definem servico como sendo
qualquer atividade fornecida ao mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive
as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria. Esta é uma citacdo propicia
para as empresas que prestam servicos financeiros, pois mostra que os consumidores
estéo atentos a esse tipo de atividade, que ndo pode fugir do processo de qualidade.

Para Reis e Manés (1995) um processo de qualidade total ndo apenas controla a
qualidade na producéo, mas, realiza outras atividades onde incluimos o planejamento, as
financas, os sistemas de comunicacdo, o estilo e postura gerencial sempre em todas as
etapas e niveis de atividade de uma organizagao.

E importante observar que a prestaco de servicos é um ato intangivel de modo
que Las Casas (2008) enfatiza que o produto final de um servico é sempre um
sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou ndo, conforme suas expectativas, portanto, a
qualidade do servico é variavel de acordo com a percepcdo de cada pessoa.

A escolha do tema pelo pesquisador proporcionarda um melhor conhecimento
sobre qualidade na prestacdo de servigcos, pois podera contribuir para que ocorram
melhorias na prestacdo de servigos na empresa pesquisada, que a partir do estudo podera
colocar em pratica caso necessite ou haja necessidade. Com uma pesquisa sobre esse
assunto haverd a possibilidade do pesquisador avaliar melhor os anseios e as
necessidades dos clientes finais, o que o auxiliara no campo profissional e em suas
acOes ao lidar com as pessoas de forma tdo proxima. Assim deixando o debate um
pouco de lado e seguindo a pratica, ja que Las Casas (2008) afirma que esse é um
assunto muito debatido pelos estudiosos e pouco colocado em prética.

Sendo assim, a presente proposta de pesquisa se tornara pertinente em toda e
qualquer organizacdo independente do tamanho, setor de atuacdo e bem ou servigo
gerado, visto que se investigara a qualidade na prestacdo de servicos, focalizando-se 0s
meios capazes de fornecer os melhores resultados ao cliente final.

Nos ultimos anos as instituices de atendimento tém se intensificado devido a
demanda e o crescimento do mercado consumidor de bens ou servicos, dai a

importancia do tema, no sentido de que essa relagédo gera implicagdes nos resultados
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finais de toda e qualquer organizacao.

Tendo como alvo a agéncia do Banco do Brasil do municipio de Remigio — PB,
esta € uma pesquisa que visa investigar a qualidade na prestacdo de servicos. Desse
modo ao conhecer as particularidades dessa empresa sera possivel evidenciar
problematicas que até entdo ndo tinham sido identificadas por falta de um estudo mais
detalhado. Visto que os dados e as informagdes coletadas por meio deste estudo poderdo
ser utilizados para melhoria na qualidade na prestacdo de servigos na propria agéncia
investigada e em outras agéncias de mesmo porte, além disso, a melhoria do
desempenho de qualquer atividade devera ser continua, necessitando de
acompanhamento e atualizagdo. E bem informa Pacheco (1995, p. 20), que “qualidade
é a capacidade do continuo planejamento e desenvolvimento de agbes para sempre
satisfazer as necessidades dos clientes, independentemente de que estes sejam coisas ou

pessoas”.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar a qualidade na prestacao de servigos na percepcao do cliente final da agéncia do
Banco do Brasil da Cidade de Remigio — PB.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Verificar o nivel de confianga do cliente para com o atendimento;
e ldentificar a satisfacdo do cliente em relacdo ao ambiente fisico e recursos
utilizados na prestacao do servico;

e Identificar melhorias na prestacdo de servicos.
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As organizacdes ap0os a Segunda Guerra Mundial se voltaram para estudos com

enfoque na qualidade e foi a partir de avangos na area tecnoldgica que se iniciou um

processo de mudanga. Houve um esfor¢o por parte das empresas em manter o cliente

informado a cerca do produto, sendo preciso oferecer também um servico de qualidade.

A Informacdo ao cliente também se torna importante, ja que antes se dava mais énfase a

concretizacao do produto final. Hoje, os processos vém sendo aprimorados, revistos e é

possivel encontrar possibilidades mais favoraveis com o foco na qualidade,

principalmente no que se refere a qualidade global do produto ou servico.

Os conceitos relacionados a qualidade trouxeram para a administracdo atual,

novas idéias, desenvolvidas através de abordagens de conhecidos nomes no estudo da

qualidade. S&o representagcdes como Deminig, Juran, Ishikawa, Feigenbaum e Crosby.

Foram eles os pioneiros no estudo da qualidade total, os gurus da qualidade. Para uma

melhor compreensdo de suas abordagens Ballestero-Alvarez (2001) sintetiza as

importantes contribuicdes desses pioneiros da qualidade, através do Quadro 1:

Aspecto
Yisiio de

Visio de
ser
humane

Visiio de
sisiema

Yisdo de
ZeTeNncia

Ferra:
menias

Deming
Entender perfeitarnente
a8 necessidades do
cliente. Busear
regiltados horogéneos.
Buzcar medidas de
Previsio que elirinemn
as vatiagfies

Comprometimento e
conscientizagio.
Ilotrvagio via
integracin.

Identidade de objetnos
entre a empresae o
fneiondrio.

Definigéo das
necessida-

des do cliente.
Aprimoramento dos
ProEs-508.

Ilelhoria continna.
Transferéncia dos
resultados ans clientes
Resporsavel pela
lideranca e coordenagio
de esforgos.

Controle estatico do
processo,

Juran

Percepedn adequada das
necessidades do clisnte.
Ilelhotias efetuadas a partiv
dos nfveis aloangados
arterinrmente.

Comprimento corn a
rualidade e todos os
niveis.

Total erseobvirnento.

Caracteristicas do prodita
para satisfagio do cliente.
Aprrmoramento contraste.
Equipes interfuncionais.
Cormpromisso com o§ niveis
de cqualidade j4 atingidos.

Responsdvel pelo plansja-
mento, controle e e lhora
da cjualidade.

Iletologia para solugdo de
problernas.

Quadrol — Pioneiros da Qualidade
Fonte: Ballestero-Alvarez (2001).

Feigenhaun
Clientes exigem.
Espelhada nas especifica-
goes de todas as etapas.
Processos cotnpativels 4s
exigéncias.

Conscientizagio da
cortribuigio individual para
0 resultadn final da
rualidade.

Forte estnitura téerica e
adrninistrativa.
Procedirmentos totalmente
detalhados.

Grerdncia de especialistas,
responsdvels pela qualidade
alcangada.

Sisterna de qualidads
egtruturado.

Croshy

Satisfagio do cliente
define as especificagfes
do prodita.
Curaprirento total das
especificagdies.

Comprometirento,
conscientizacio,
comunicagio e
motivagin conseguidss
por meio de
recompensas diversas.,

Emobrimento de toda s
EINpIEsa.

Iletas de cualidade
estabelecidas e com
avaliagtes freqiientes.
Custos sin o elemento
chave para definir dreas
com problemas.
Responsdvel pela
disseminagin das metas
de gualidade & do
controle.

Flanejamento e controle
da cjualidade.

Sistema de

COTTC agdn.

Ishilawa
Percepein das
necessidades do
metcado.

Satisfagdo total dessas
necessidades.

A dequagin dos
produtos.

Hesultados
horaogéneos.
WValorizagio total do ser
hrnang.

Qualidade é merente ao
ser hurnano.
Comprometiriento com
a pualidade de wida
tanto indradual guanto
social

Iniriacio com o projeto
do prodito.
Dieserrvobvirmento de
novos produtos.
Aperfeigoarento
continmo com uso de
relag@ies. Garantia de
rualidade ao cliente
Cirientar & ensinar a5
pesanas oue trabalkam
a0 561 Tedor.

Sete ferrarentas
hdgicas
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Assim, ao conhecer um pouco do conceito defendido por cada um desses gurus
da qualidade ¢ possivel se ter uma compreensdo do quanto eles foram e sdo importantes
para o trabalho organizacional, na medida em que focalizaram no cliente o principal
fator de sucesso em uma organizacao.

Apesar de tantas teorias Garvin (2002), relata que a visao estratégica necessaria
a consolidacdo da qualidade ja existia ha milénios sendo transportada por defini¢cdes
favoraveis ao meio empresarial contemporaneo. Esse relato ressalta a importancia do
fator qualidade na atualidade, pois informa que operacGes com qualidade ja vinham
sendo trabalhadas ha varios anos, e que nesse momento precisam ser moldadas. Entdo
todo esforco que uma empresa fizer em trabalhar voltada para aumentar o nivel de
qualidade, é valido.

Para Slack et. al. (2009) e Garvin (2002), a melhoria dos servicos e de todos os
aspectos que envolvem o desempenho de uma empresa se faz ao detectar o fator
qualidade. E quando as empresas se voltam para a melhoria de seus servicos elas
passam a envolver todo um conjunto organizacional que vai desde os funcionarios até o
cliente. Sendo assim, € através da percepc¢do do cliente que se verifica se houve ou nédo
qualidade na prestacdo do servico.

Os consumidores projetam na qualidade seus desejos e necessidades, focando o
valor do servigo. Para as organizacOes de servicos, qualidade significa um diferencial,
pois sair na frente da concorréncia é tornar vantajoso o seu negocio.

Para Maximiano (2007), o papel da administracdo da qualidade resumir-se-ia em
procurar garantir a satisfacdo e ao mesmo tempo garantir os interesses econémicos da
empresa, e esses fatores dependeriam do ser humano, que é a peca fundamental. Uma
organizacdo baseada na idéia de qualidade deve primar pelos seus recursos humanos,
pois séo eles que as constroem e as solidificam.

Nesse contexto, desenvolver melhorias no setor de servigos traz beneficios para
a organizacao sendo que a satisfacdo do cliente é a garantia de sucesso da empresa no
mercado.

Paladini (1994) relata que o primeiro aspecto da satisfacdo do cliente é que ela é
dindmica, ou seja, o nivel de satisfacdo do cliente muda com o tempo, ela ndo é estatica
e por isso mesmo a qualidade deve ser uma busca constante. O segundo aspecto é que
nem o proprio cliente sabe quando sua satisfacdo a respeito da qualidade do servico
muda. Essa relagéo cliente e servico representam um processo continuo na melhoria do

produto ou servicgo.
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Para um melhor entendimento do quanto a qualidade na prestacdo de servigos é
um fator preponderante em qualquer organizagdo, é preciso ter o conhecimento sobre o

conceito de qualidade.

2.1.1 Conceitos de qualidade

Para Ballestero-Alvarez (2001), a preocupagdo com qualidade surge com a
formacgdo da humanidade, e € visto que o interesse do homem e as modificacdes no
ambiente social fazem com que o termo qualidade tome um dimensionamento teorico
representavel. Enfatiza a autora que esse 0 conceito progrediu da mesma forma que o
ser humano evoluiu ao longo de seu trajeto sobre a Terra. Sendo assim é possivel
observar esse fator através do momento vivenciado pela humanidade, pois um servico
SO apresentara qualidade se obtiver a satisfacdo do cliente.

No entanto a definicdo de qualidade a que se refere 0 mundo dos negdcios recebe
uma representacdo de acordo com a evolugdo historica. Essa fase de marco na histéria
inicia-se a partir dos anos 50 como bem salienta Ballestero-Alvarez (2001) no quadro 2.

Nele sintetizam-se nas diferentes épocas o foco, o fator gerador, a qualidade e a énfase

nas modificagOes do setor empresarial.

Epoca Foco Fato Gerador
1950 Padrdes Producdo em
massa
1960 Usos Consumidor
1970 Custos Crise do petréleo
1980 Desejos Mudancas sociais
e politica

1990 Investidor Globalizagéo

Quadro 2 — Histdrico do conceito de qualidade
Fonte: adaptado a partir de Ballestero-Alvarez (2001)

Qualidade

Atendimento aos
padrdes estabelecidos
no projeto do produto

Atendimento do uso
que o consumidor
pretende para o
produto oferecido

Atendimento do
mercado consumidor
com custos de
producdo mais baixos
Antecipar-se s
necessidades do
cliente

Reconhecimento do
valor do produto

Enfase

Interna, Dentro da
empresa;
importancia dada
aos interesses do
fabricante e
produtor

Externa, o cliente é
0 mais importante;
deve atender-se aos
interesses do
consumidor.

Interna, dentro da
empresa; inicio do
controle do
processo

Externa, o cliente é
0 mais importante;
integracao;
competicdo

Mista: interna:
dentro da empresa;
externa, economia
global.
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A partir do Quadro 2 se observa que o foco nos padrdes de qualidade tem seu
apogeu nos anos 50, quando Deming em seus estudos desenvolveu o sistema estatistico
de qualidade, isso no Japdo. Porém, nessa mesma época surge outro nome o de Juran,
introduzindo um conceito de qualidade a partir das fungdes da administracéo.

Visto que a qualidade na produtividade j& vinha sendo enfatizada nos trabalhos
desses pioneiros, a década seguinte trara a visdo do consumidor através do uso. E na
década de 70, com a escassez do dinheiro, as empresas passaram a se preocupar mais
com o valor monetério dos produtos enfatizando os custos. E importante lembrar que foi
nesse periodo que se iniciou 0 movimento de controle da qualidade total. A década
posterior enfatizou os desejos dos consumidores por melhorias, pois se percebeu que 0s
clientes estavam com nivel de exigéncia cada vez mais agucgado, devido as
transformacdes ocorridas tanto na sociedade como na politica. Logo, acarretaram em
uma antecipagdo aos novos formatos do mercado que agora passou a contar com oS
desejos mais afiados dos clientes.

Segundo Maximiano (2007), qualidade é uma noc¢do que pode ser definida ou
conceituada pelo menos de trés maneiras principais: 1) pelas especificacGes, 2) pela
qualidade de conformacao e, 3) pela regularidade.

Maximiano (2007), ainda ressalta a existéncia de uma quarta defini¢do voltada
para a perspectiva do cliente, essa chega a abranger as trés defini¢des anteriores. Em
que o interesse por qualidade nas organizacdes € notado a partir do interesse em relacdo
as novas perspectivas do mercado atual.

Garvin (2002) expressa que esse interesse pela qualidade estd associado a
lucratividade. Essa relacdo complementa o que ja foi enfatizado anteriormente a respeito
de que qualidade pode ser um diferencial frente a concorréncia. Portanto, essa visdo de
qualidade é relacionada & comparacdo entre concorrentes, sendo que a aceitagdo de
produtos ou servicos é definida pelo cliente.

Segundo Slack et. al. (2009) e Garvin (2002) identificam-se cinco abordagens
principais para a definicdo da qualidade: a transcendente, a baseada no produto, a
baseada no usuério, a baseada na producdo e a baseada no valor.

O cumprimento dessas abordagens devem ser correlacionados com o0s diversos
setores das organizacdes, em que ndo se pode dar importancia necessariamente a uma
unica visdo, mas utilizando-as com o objetivo de oferecer qualidade ao cliente final. A

partir dessas abordagens Slack et. al. (2009) definem qualidade como a conformidade
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consistente com as expectativas dos consumidores. Essa definicdo esta relacionada ao
conceito de que o produto ou servico sdo conformidades especificas da producao.

A realidade empresarial vem apontando para um conceito de qualidade nunca antes
visto, sendo que a determinacdo do sucesso ou fracasso de uma empresa depende do
consumidor.

O consumidor passa a ser o alvo principal do novo cenario competitivo, gerando
para a década posterior, 0s anos noventa, fatores que ressaltaram ainda mais o
crescimento organizacional, deu-se énfase aos investimentos. Visou-se um novo modelo
para atender as necessidades dos clientes, e esse periodo, passou a ser chamado de era
global, pois as empresas nessa fase reconheceram o valor do produto, que agora passou
a ser avaliado pelo cliente, nisso o acesso a todo tipo de informacdo comecou a fazer

parte de um modelo estratégico de esfera econémica.

2.1.3 Relacionando qualidade e servicos

Slack et. al. (2009) enfatizam que a qualidade é importante para o desempenho
de qualquer organizacédo, e uma tarefa chave da fungéo de operadores deve ser garantir
que ela proporcione bens e servi¢os de qualidade para seus consumidores internos e
externos.

Segundo Las Casas (2008), os servi¢os apresentam as seguintes caracteristicas:
a) intangibilidade: os servicos sdo abstratos; b) inseparabilidade: os servigcos séo
prestados quando o vendedor e o comprador estdo frente a frente; c) heterogeneidade:
impossibilidade de se manter a qualidade do servico constante e; d) simultaneidade:
producdo e consumo ocorrem ao mesmo tempo.

Hoje as organizagdes realizam todas as suas atividades em processos sistémicos
que ligam todo conjunto organizacional, desenvolvendo praticas de servi¢os adequadas
a cada parte e interligando todos a um Unico objetivo, produzir ou prestar servi¢cos com
qualidade, Juran (2004). E é observavel que desenvolvimento das pessoas é essencial na
esfera produtiva, pois se capacita o funcionario a prestar servicos com qualidade. Por
outro lado, a avaliacdo desse servico serd vista pelo cliente como algo que o tornara
satisfeito ou ndo, pois os clientes enxergam a qualidade de forma diferente, variando de

pessoa para pessoa.
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Para Las Casas (2008), a qualidade em servigos engloba, aléem dos clientes
externos, todos que com ela interagem, ou seja, funcionérios, administradores,
fornecedores, entre outros. Na realidade todos que compfem uma organizagdo séo
clientes, sejam internos, funcionarios, ou externos, clientes consumidores do servico.

Ainda segundo Las Casas (2008), a palavra funcionario é a chave na prestacédo
de servicos, pois sdo eles que falam com os consumidores. Tem-se nesse fator uma
afirmativa coerente por destacar que é o consumidor o alvo da prestacdo de servico € a
peca chave dessa tarefa. A valorizacdo dos clientes externos e internos € importante e
pode ser usada como estratégia nas organizacdes. Para 0 mesmo autor, qualidade na
esséncia significa fazer bem feito aquilo que a empresa se propGe a fazer como base de
sua comercializagéo.

As empresas devem observar cada item da prestacdo de um servigo, pois desse
esforco depende o seu nivel de qualidade e de sua atuacdo no mercado, visto que é

sempre verificada pelo cliente, que esta atento a qualquer desvio de conduta.

2.2 Processos de Servicos: foco na qualidade

A gestdo de negdcios nos ultimos anos tem procurado definir bem seus sistemas
organizacionais, conduzindo seus processos de modo que venham satisfazer as
necessidades dos clientes. Nisso, € possivel notar o quanto as organizacdes se tornaram
ainda mais dependentes do setor de servicos, pois sdo nelas que se concentram a parte
mais importante do processo. ldentificar o processo como uma maneira tipica de
realizar o trabalho é importante para definir a forma basica de organizacdo das pessoas e
demais recursos da empresa (DREYFUSS, 1996). Porém, é preciso que as organizagoes
trabalhem com processos definidos, desde as orientacfes da gestéo até o uso de recursos
necessarios para satisfagdo do consumidor.

Lovelock & Wright (2001) enfatizam que um "servigo € um ato ou desempenho
que cria beneficios para clientes por meio de uma mudanca desejada no — ou em nome
do — destinatario do servigo". Nessa composicao se da a importancia do usuario, pois ele
vivencia todo processo de criacdo do servi¢co, que ndo € palpavel e sim intangivel e de
dificil mensuragéo.

Para Keen (1997), processo pode ser definido como qualquer trabalho que seja
recorrente, afete algum aspecto da capacitacdo da empresa (organizational capability),
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possa ser realizado de varias maneiras distintas com resultados diferentes em termos da
contribuicdo que pode gerar com relagéo a custo, valor, servigo ou qualidade e envolva
a coordenacdo de esforgcos para a sua realizagdo. E isso se faz necessario para que as
empresas prestem mais aten¢ao nos seus processos de servigos.

Segundo Lovelock (1995), a melhoria da qualidade em servigos s6 é possivel
com profundo entendimento do processo. A partir do momento que as empresas
conhecem seus processos elas passam a estruturar todo sistema organizacional, tendo
como consequéncia uma mudanca no resultado final do processo, ou seja, passam a
oferecer qualidade no produto ou servico prestado.

A atuacdo na prestagdo servico ndo € uma tarefa visivel, pois as empresas ndo
olham para seus processos de servicos com empolgagdo, desconhecem-nos, por nédo
saberem como fazé-los (GONCALVES, 2000). E importante que as organizagdes
definam seus sistemas votados para a empresa como um todo, pois o fator qualidade é
um problema geral, que requer a cooperacdo de todos 0os membros que fazem a
organizacao.

O processo de desempenho de um servico é um dos fatores mais observados pelo
cliente que é avaliador e qualificador, isso por ser ele responsavel pela especificacdo de
melhorias. Assim, a participacéo ativa do cliente na construcdo do servi¢co tem sido uma
estratégia utilizada por algumas organizacdes que passaram a promover forte interacdo
no processo entre funcionarios, recursos disponiveis e clientes finais.

No entanto a area de Producdo contribui fornecendo orientacdes e técnicas para
realizacdo dos processos, permitindo entender que para se gerar o servico final existe
todo um processo com diferentes etapas que podem n&o ser concretizadas de forma
eficaz. E segundo Slack et. al. (2009), a fungdo producdo é central para a organizacao,
porque trata da producgéo de bens e servi¢os que séo a razdo de sua existéncia, e ajuda a
entender como funciona esse sistema que envolve a empresa, requerendo maior atencéo
por parte do cliente e das pessoas que fazem a organizacdo. Desse modo, qualquer
atividade de producéo pode ser visualizada conforme o modelo input - transformacéo -

output, figura 1



24

Ambiente

informacoes
consumidores

Servicos

Pessoal

Figura 1: Processos input —transformagéo - output
Fonte: adaptado de Slack et. al. (2009)

O propésito do modelo dessa Figura é apresentar a operacdo através da
utilizacdo de seus recursos utilizando-os a partir de atividades de producdo, que tem
inputs, ou “entradas”, instrumentos do processo e outputs, as “saidas”, que sdo o
resultado final do processo. Esse processo representa um conjunto de atividades inter-
relacionadas que permite identificar nitidamente as atividades fins tidas como
importantes, considerada a parte que o cliente tem mais interesse.

No contexto especifico dos servicos, processos podem significar a sequéncia de
atividades necessarias para conduzir as transagcdes ocorridas na prestacdo do servigo
(RAMASWAMY, 1996). As “entradas” podem ser: matéria-prima, tecnologia, capital
ou recursos humanos necessarios a execucdo do processo e “saidas™: representam o
resultado do processo; aquilo que é recebido pelo cliente (externo ou interno), servicos,
materiais e equipamentos materiais processados.

Para Santos (2000), os servicos possuem trés caracteristicas principais:
intangibilidade, simultaneidade (entre producdo e consumo) e participacdo do
cliente/usuério, nisso observa-se a importancia do cliente no processo de producéo
confraternizado pela gestéo.
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Sendo assim, pelo fato de o servico ser intangivel, sua analise torna-se mais
complexa que a producdo de um bem, ndo possuindo segundo Goncalves (2000),
contornos claros. Quando o consumidor analisa a qualidade de uma instituicdo de
servicos, ele geralmente foca o nivel de capacidade da empresa em fornecer solucGes
para suas necessidades, estas que podem ser implicitas ou explicitas permitindo a visao

dos objetivos de forma eficaz e ética.

2.2.1 Aspectos do marketing: a perspectiva dos servicos na visao do cliente

Em Marketing, as avaliacbes sdo voltadas para o entendimento do cliente a
respeito de um produto ou servico, ou seja, sdo sempre levados em conta 0s desejos e as
necessidades dos clientes, ja que sdo eles os principais componentes da existéncia de
qualquer empresa. Para se prestar um servico com qualidade é importante tomar como
base os 4 P’s do servico, que segundo Las Casas (2008) sdo: a) Perfil (ambiente fisico);
b) Processo; c) Pessoas e; d) Procedimentos.

A percepcéo do cliente é um fator bem preponderante a realidade desses 4 P’s. E
nesse caso 0S servigcos que sdo um conjunto, devem ter o reconhecimento de toda a
organizacdo, com o objetivo de atender as expectativas dos clientes finais, que sdo a
forca propulsora de toda empresa.

Para Slack et. al. (2009), qualidade estd nos olhos do observador e toda
percepcdo de qualidade vista pelo consumidor se faz importante. Os autores defendem
as conclusdes do cliente, por ser ele julgador, ou seja, definidor da qualidade.

As expectativas dos clientes sdo fundamentais para que as empresas possam
desenvolver projetos, voltados para melhorias no atendimento, de modo que
consumidores satisfeitos voltam a utilizar os servigos de uma empresa. Segundo Godri
(2010), atendimento é sindbnimo de empatia e atengdo, e é notavel que quando o cliente
recebe um bom tratamento esse vem a ficar satisfeito, pois tira como base do servi¢o o
respeito e a sinceridade. O processo de inovacdo tem sido executado em muitas
organizagcOes, mas se percebe que o comprometimento das pessoas que fazem parte
delas poderia ser ainda maior.

Para Kotler (2006), satisfacdo € o sentimento de prazer resultante da comparagédo
do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da

pessoa. As empresas hoje adotam como estratégias de qualidade o foco no cliente,
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visando a partir dessas alternativas a fidelidade do mesmo, tornando-os confiantes
naquilo que recebem, seja na forma de produto ou servico.

Segundo Kaplan e Norton (1998), a perspectiva dos clientes permite que as
empresas alinhem suas medidas essenciais de resultados, que se relacionam com base
em segmentos especificos de pessoas e mercado.

A competitividade instituida pelo mercado global define o cliente como
principal alvo de avaliagdo de um servigo ou produto. A busca das empresas no
fornecimento de produtos ou servicos de qualidade se torna a cada vez mais acirrada na
medida em que surgem diversas empresas oferecendo produtos diferenciados e com

qualidade.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a realizagdo de um trabalho cientifico € necessario se utilizar métodos, o0s
quais auxiliam o pesquisador na formulacdo do estudo. Assim, método € o conjunto das
atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranca e economia, permite
alcancar o objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros — tragando o caminho a ser
seqguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista, (LAKATOS;
MARCONI, 2007).

Segundo Vergara (2010), “método é um caminho, uma forma, uma logica de
pensamento”. A partir do entendimento da constru¢do dos métodos cientificos o
pesquisador elabora um conjunto de idéias que o ajudardo no desenvolvimento da

pesquisa, dessa forma chegando mais préximo dos objetivos desejados.

3.1 Caracterizagao da pesquisa

A metodologia fornece um conjunto de abordagens, técnicas e processos
utilizados pela ciéncia para formular e resolver problemas de aquisicdo objetiva do
conhecimento de uma maneira sistematica.

Para que se ter uma definicdo coerente de uma pesquisa é preciso considerar a
finalidade e os objetivos. Assim, esta pesquisa se caracteriza como exploratoria,
descritiva, bibliografica, por observacdo e de campo.

Segundo Lakatos e Marconi (2007), a pesquisa de campo tem a finalidade de se
obter dados ou conhecimentos acerca de uma dificuldade, para qual se busca uma
resposta. Mayring (2002) afirma que com esta técnica o pesquisador chega o mais perto
possivel do seu objetivo, visualizando-se com mais precisdo o delineamento do estudo.

Dessa forma, se mostrando um método bem apropriado para esta pesquisa, por
identificar no sujeito a responsabilidade de encontrar solucgdes para o estudo, e com o
uso desse método, é possivel checar a natureza das respostas, tipo, énfase e
conhecimento real do individuo.

Na modalidade exploratéria, o objetivo é a caracterizacdo inicial do problema,
sua classificacéo e definicdo, constitui 0 primeiro estagio de toda pesquisa cientifica. Ja
segundo Trivifios (1997), estudos exploratorios permitem ao investigador aumentar sua

experiéncia em torno de determinado problema.
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Também segue Yin (2001), por se caracterizar como um estudo de caso que €
uma observacdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu
contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto

nao estdo claramente definidos.

3.2 Populacéo e amostra

Para se ter uma compreensdo de uma pesquisa € preciso ter a definicdo de como
delimitar o universo e a amostra. No entanto esse trabalho indicou o universo e a
populagcdo da pesquisa segundo Lakatos e Marconi (2007), em que O universo ou
populacdo tratou-se do conjunto de seres animados ou inanimados que apresentaram
pelo menos uma caracteristica em comum; a amostra foi uma parcela convenientemente
selecionada do universo (populagéo); subconjunto do universo.

De acordo com Vergara (2010), populacdo é o conjunto de elementos que possuli
as caracteristicas que sdo o objeto de estudo. Dessa forma, se investigou a qualidade na
prestacdo de servicos em uma agéncia bancaria na cidade de Remigio — PB, na
percepcdo de uma parcela dos clientes com contas ativas. Fizeram parte da amostra
clientes com contas em funcionamento, ou seja, segundo clausulas gerais do contrato de
conta corrente, conta investimento e conta poupanga ouro e/ou poupanga poupex.

Ainda segundo Vergara (2010), os sujeitos de pesquisa sdo pessoas que prestam
dados ou informacOes necessarias a um estudo. O cliente final com sua percepcéo foi
considerado o sujeito dessa pesquisa, por prestar a informagédo pertinente ao estudo,
além de ser ele usuario dos servicos.

Pelo fato de ndo se possuir um numero exato de contas ativas e da quantidade de
clientes existentes, visto que um cliente pode ter mais de uma conta, optou-se pela
amostragem por acessibilidade.

Portanto a técnica de amostragem utilizada foi ndo probabilistica, por
acessibilidade, que, de acordo com Costa Neto (2010), pode ocorrer quando “embora se
tenha a possibilidade de atingir toda a populagéo, retiramos a amostra de uma parte que
seja prontamente acessivel”. Dessa forma, a pesquisa foi realizada entre os dias 27 de
fevereiro de 2012 e 9 de marco de 2012, sendo aplicado o questionario com os clientes
gue estavam na agéncia e se dispuseram a participar da pesquisa. A amostra foi
composta por um total de 130 clientes do Banco do Brasil da cidade de Remigio — PB.
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3.3 Estratégias de Coleta e Tratamentos de Dados

Na coleta de dados, verificou-se a necessidade da utilizacdo de dados primarios
(questionarios e observacdo direta) e dados secundarios (documentos fornecidos pela
instituicdo que auxiliaram no estudo).

Para Martins e Lintz (2007), o questionario se refere a uma série sequenciada e
consistente de perguntas a respeito de varidveis e situacdes que se deseja medir, ou
descrever. A importancia desse tipo pesquisa é fundamental para se investigar opinides,
sejam elas feitas através de perguntas abertas ou fechadas.

A coleta dos dados primarios ocorreu com uma pesquisa de campo, realizada por
meio de questionarios aplicados aos clientes da instituicdo em estudo, visou-se obter
informacdes a respeito do objeto estudado durante o periodo de 27 de fevereiro a 9 de
marco de 2012.

Segunda Malhotra (2006, p. 266-267) a Escala de Likert é uma escala que nao
faz comparacdo, séo perguntas de satisfacdo, ou seja, do tipo itemizada, que pode ser
usada para avaliar produtos/servigos, nesse caso 0 entrevistado assinala um Unico item
de acordo com seu grau de satisfacdo, normalmente encontrada em questionarios de
pesquisa de mercado, pois ela € de simples construcdo e da liberdade para que 0s seus
respondentes possam disponibilizar seu verdadeiro sentimento.

Os dados coletados foram tratados por meio de abordagem qualitativa e
quantitativa, utilizando-se distribuicdo de frequéncia simples para uma melhor
estruturacdo das informacOes colhidas. Sendo produzidas as apresentacfes dos
resultados por meio de tabelas; e também na abordagem qualitativa, com a realizacdo de
analise interpretativa, com a intencdo de construir textos para apresentar as informacdes

obtidas nos resultados do questionario.
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4 APRESENTACAO DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo tem por objetivo apresentar e discutir os resultados de uma pesquisa
que visou investigar a qualidade na prestacdo de servicos na percepcao do cliente final,
consumidor dos servicos da agéncia do Banco do Brasil de Remigio — PB. Inicialmente,
serdo apresentadas breves informacgdes sobre o ambiente de pesquisa e, posteriormente,
0s dados da pesquisa serdo detalhados.

4.1 Breve historico do Banco do Brasil na cidade de Remigio — PB

O Banco do Brasil ¢ uma instituicdo financeira de economia mista com mais de
200 anos, que tem se expandido por varios lugares no Brasil, de modo que hoje possui
agéncias em quase todos os municipios brasileiros. Na cidade de Remigio — PB, a
instituicdo iniciou suas atividades nos anos 80, de forma que a partir desse momento as
pessoas ndo mais precisariam se deslocar para outras cidades para realizar transacoes
bancarias.

Os servigos oferecidos pela agéncia proporcionam para 0s habitantes dessa
cidade acesso mais agil e seguro, ja que o banco dispbe de tecnologia avancada com um
sistema de autoatendimento que presta servicos a populacdo. Essas maquinas realizam
pagamentos, depositos, emissdo de saldo e extratos das contas entre outras operacdes. A
agéncia de Remigio tem um quadro de sete funcionarios, e um estagiario, estando
localizada no centro da cidade, na rua, S&o Vicente de Paula, Lagoa Parque, Remigio —
PB.

O Banco do Brasil de Remigio faz parte da rede de agéncias de Picui, sendo
composta por sete agéncias, Arara, Barra de Santa Rosa, Cuité, Esperanca, Lagoa Seca,
Picui e Remigio, cujo objetivo dessas agéncias € acompanhar o desempenho de toda a

rede, facilitando assim, as possiveis necessidades de cada setor.

4.2 Perfil dos sujeitos de pesquisa

Nessa secdo sdo apresentados, inicialmente, os resultados do perfil dos
respondentes, se buscando identificar o grau de escolaridade de cada individuo e o
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tempo de utilizacdo dos servicos na agéncia investigada. Ja a segunda parte aborda a
qualidade na prestacdo do servigo através da percep¢do do cliente, visando atender aos
objetivos propostos pela pesquisa.

No que diz respeito a escolaridade dos clientes pesquisados, busca-se conhecer o
nivel de escolaridade destes, conforme Tabela 1, isso com intuito de obter um melhor

entendimento de suas ag0es para com a prestacdo de servigos.

TABELA 1- Escolaridade

Nivel de escolaridade Frequéncia Percentual
Ensino fundamental incompleto 32 25%
Ensino fundamental completo 12 9%
Ensino médio incompleto 14 11%
Ensino médio completo 24 18%
Ensino superior incompleto 8 6%
Ensino Superior completo 28 22%
Pds-graduacéo 12 9%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

Em relacdo a escolaridade dos clientes pesquisados percebe-se que nao existe
predominancia em nenhum dos graus elencados. Tais resultados pode se atrelar ao fato
de a maioria da populagdo necessitar possuir conta em banco para realizar a0 menos 0s
servigos basicos, tais como: recebimento de salario, aposentadoria, empréstimos, entre
outros. Sendo assim, verificou-se que a amostra dos clientes da agéncia do Banco do
Brasil de Remigio PB, possui clientes que vao desde pessoas com o ensino fundamental
incompleto, até aqueles que possuem uma pds-graduacao.

E, apesar de ndo se constatar predominancia em nenhum dos niveis de
escolaridade elencados entre a amostra pesquisada, verificou-se que o maior percentual
esteve entre aqueles clientes que possuem ensino fundamental incompleto (25%),
seguido daqueles que possuem ensino superior completo (22%). Ainda assim, verificou-
se um percentual de 18% de clientes que possui 0 ensino médio completo, 11% com
ensino médio incompleto e os demais com percentual inferior a 9%.

Os dados aqui apresentados merecem ser discutidos relacionando-os a um
aspecto que vem ocupando maior espaco no ambiente bancario, que é a utilizacdo de
tecnologias para realizagdo dos servigos basicos. E de acordo com a Tabela ndo ha

predominéncia de pessoas com baixo grau de escolaridade, mas 0s que se encontram
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nesse percentual da amostra, normalmente necessitam de maior apoio para realizagdo do
Servico e por isso muitas optam por uma maior interacdo com os funcionarios,
requerendo esse tipo de servigo, ao invés daquele realizado diretamente nos caixas
eletrbnicos. Assim, a percepcao que tais pessoas tém em relacdo a qualidade no servico
prestado fica geralmente pautada com maior énfase no tratamento recebido no momento
de realizagéo do servico.

Desse modo, a qualidade na prestacdo dos servigos de qualquer instituicdo,
bancaria ou ndo, precisa estar relacionada com os tipos de servicos utilizados pelo
cliente. Na presente pesquisa, os dados a respeito dos servicos utilizados pelos clientes

pesquisados séo apresentados, conforme Tabela 2.

TABELA 2 - Tempo de utilizagdo dos servigos por clientes Ativos
Utilizacdo dos servicos na agéncia bancaria  Frequéncia  Percentual

Menos de 1 ano 2 2%

De 1 a5 anos 22 17%
De 5a 10 anos 40 30%
De 10 a 15 anos 22 17%
De 15 a 20 anos 22 17%
Mais de 20 anos 22 17%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

Com relacdo ao tempo de utilizacdo dos servigos por clientes ativos, ou seja, a
pesquisa contou apenas com aqueles clientes que realmente utilizam dos servicos da
agéncia bancaria, cuja informacdo dos mesmos. Nesse caso, se percebe que o0s
respondentes sdo clientes que estdo utilizando os servicos em intervalos de tempo
diferentes. Visualiza-se na Tabela 2 que apesar de ndo haver predominancia em nenhum
ponto da escala, ainda existe percentual de (30%) que esta entre aqueles clientes que
utilizam o servigo no intervalo de 5 a 10 anos.

Assim, verificou-se que quase a totalidade dos clientes pesquisados esta
utilizando os servigos h&d mais de um ano, visto que apenas 2% estd ha menos de 1 ano
utilizando os servigos do Banco do Brasil de Remigio — PB. Com igual percentual
(17%) se encontram aqueles clientes que utilizam os servigos de 1 a 5 anos, de 10 a 15
anos, de 15 a 20 anos e ha mais de 20 anos. E importante ressaltar que nos Gltimos dez
anos houve um crescimento relacionado a clientes utilizando servigos bancérios em todo

0 pais, principalmente no que se refere aos servigos informatizados, isso conforme o site
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da “FEBRABAN” (2005), e concordando com Ballestero-Alvarez (2001) que diz que se
estd vivenciando um periodo de globalizacdo, em que as pessoas estdo focadas nos
investimentos. Dai poder se fazer uma ligacdo as necessidades das pessoas em manter
seus investimentos no banco, aplicando suas economias.

Observa-se que nesse caso o cliente da agéncia bancéria se mostra fiel, visto que
com os dados foi possivel identificd-lo por suas necessidades, pois usam 0S servigos
ativamente a um bom periodo. No entanto o Banco oferece servigos tais como: saques,
depdsitos, pagamentos e utilizacdo de empréstimos. Podendo também o usuério receber
salarios, beneficios, fazer transferéncias e inclusive os de maior poder aquisitivo

aplicacdes.
4.2.1 Satisfacdo do cliente na qualidade da prestacdo de servicos

Para um melhor entendimento de como os clientes pesquisados percebem a
qualidade na prestacdo de servico da agéncia pesquisada, a Tabela 3 apresenta
informacdes que identificam o nivel de satisfacdo dos clientes para com a prestacdo de

Servigos.

TABELA 3 - Qualidade na prestacdo de servicos

Nivel de satisfacdo com a prestacéo de Frequéncia  Percentual
Servicos
1 — Insatisfeito 14 11%
2 — Pouco satisfeito 48 37%
3 — Satisfeito 56 43%
4 — Muito satisfeito 12 9%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

Os sujeitos de pesquisa foram questionados quanto ao nivel de satisfagdo em
relacdo aos servicos utilizados na agéncia, de forma que foi requerido que apontassem
suas justificativas para tal informacdo. Verificando-se na amostra pesquisada que se
sobressairam os clientes que afirmaram estar satisfeitos com os servi¢os, com um
percentual de 43%. Esses clientes justificaram suas respostas devido a um bom
atendimento, afirmaram em numero razoavel que tém suas necessidades atendidas, que

0s servigos aos idosos sdo bem prestados e que ha qualidade no servicgo realizado, isso
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conforme o questionario de nimero 3 da pesquisa.

Verificou-se ainda que um percentual de 37% dos clientes se mostrou pouco
satisfeito com a prestacdo de servicos, para justificar esse percentual a pesquisa obteve
as seguintes opinides: falta de vontade para com o atendimento ao cliente, pois em
muitos dos casos o cliente sai sem a informacdo a que buscou; demora nas filas de
caixas humanos e eletronicos; desrespeito aos limites de tempo de seus clientes nas
filas; funcionarios sem muita agilidade com o cliente e muita burocracia para se resolver
algum problema.

Dentre os individuos pesquisados, identificou-se um percentual de 11% que
afirmou estar insatisfeito com a prestacdo de servigos, suas justificativas estiveram
relacionadas a falta de funcionarios, demora para serem atendidos e a existéncia de
poucos caixas eletrdnicos no banco. Por ultimo, 9% dos questionados estdo muito
satisfeitos com a prestacdo de servicos, citaram o atendimento como bom e 6timo,
atendendo satisfatoriamente as suas necessidades.

Contextualizando os dados acima, percebeu-se que quase 50% dos clientes
pesquisados ndo estdo totalmente satisfeitos, somando-se 0s 11% de insatisfeitos com os
poucos satisfeitos 37%, tem-se um percentual bem proximo aos que estdo satisfeitos e
muito satisfeitos. Nesse contexto, é importante resgatar o conceito de Charles Cawley
(apud WHITELEY 2001, p. 63), ao afirmar que a satisfacdo do cliente, significa antes
de tudo, um estado de espirito e acdo, em que 0S sentimentos e as angustias sdo
retratados conforme as necessidades e exigéncias do momento.

Sendo assim, os dados apresentados merecem uma observacao, ja que os clientes
que estavam satisfeitos representam um percentual préximo dos que ndo se
encontravam satisfeitos e isso pode esta relacionado a percepc¢do que os clientes tém em
relacdo a prestagdo de servigcos, pois veem poucos funcionarios e poucos caixas
eletrbnicos, esses fatores foram visualizados pelos clientes pesquisados através de
resposta aberta.

Os clientes ainda foram questionados sobre como avaliavam o atendimento,

apresentando-se os dados na Tabela 4.
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TABELA 4 - Atendimento

Nivel de avaliacdo do atendimento Frequéncia  Percentual
1 — Péssimo 12 9%
2 — Ruim 14 11%
3—Bom 88 68%
4 — Excelente 16 12%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

A apresentacdo dos dados da Tabela 4 vem mostrar a avaliacdo do cliente em
relacdo a qualidade no atendimento, pois é possivel enxergar que as pessoas avaliaram
que existe um bom atendimento na prestagdo de servigos, podendo-se levar em
consideragdo a relacdo pessoal de cada individuo que v& no atendimento suas
necessidades atendidas, ou seja, sdo bem correspondidos em suas necessidades. Sendo
assim, a grande maioria (68%) aprovou a maneira como sao atendidos, considerando o
atendimento bom e, um percentual de 12% dos entrevistados considerou o atendimento
excelente.

Ainda conforme a Tabela 4 constatou-se que 9% dos clientes pesquisados
enxergaram o0 atendimento como péssimo, seguido dos 11% que avaliaram o
atendimento como sendo ruim. E foi possivel perceber que a maior parte dos clientes
considera o atendimento como bom, em que para Almeida (2001, p. 43), essa é uma
situacdo de julgamento, prépria do cliente; demonstrando que ndo se deve discutir a sua
avaliacdo e sim percebé-la para se pér em pratica, melhorando se for o caso. Em relagéo
ao atendimento ao cliente a agéncia bancéria pesquisada mostra um bom desempenho,
satisfazendo o cliente precisamente nesse ponto, mas 20% dos pesquisados apontaram
necessidade de melhorias, pois avaliaram os servigos de forma negativa.

Certamente, a avaliacdo do cliente em relacdo aos servicos prestados, depende
de diferentes aspectos, entre eles sabe-se que 0 tempo de espera antes do atendimento

influenciara na percepgéo do cliente. Esta informag&o apresenta-se na Tabela 5.
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TABELA 5 - Tempo de espera para ser atendido

Tempo de espera antes do atendimento Frequéncia  Percentual
1 — Muito lento 32 25%
2 — Lento 44 34%
3 — Répido 50 38%
4 — Muito rapido 4 3%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

Com base na Tabela 5, verifica-se que 38% dos clientes, consideraram o tempo
de espera antes do atendimento como sendo rapido e 34% apontaram o tempo de espera
para ser atendido como sendo lento. Entretanto, uma parcela de 25% dos sujeitos
pesquisados considerou o tempo de espera para serem atendidos como muito lento, e em
contrapartida um percentual minimo de (3%) dos respondentes considerou o tempo de
espera antes do atendimento como sendo muito rapido.

A partir da apresentacdo dos dados da Tabela 5, é importante observar a
afirmacdo de Denton (apud ALMEIDA, 2001, p. 80), que afirma que mesmo que 0
servico seja considerado de boa qualidade, ele ndo mais sera se chegar tarde, pois 0s
clientes costumam relacionar a demora no atendimento com a falta de um bom servico.

Com intuito de saber se os clientes reclamam da demora durante o atendimento

tem-se o questionamento da Tabela 6 a seguir.

TABELA 6 — Tempo gasto durante o atendimento

Tempo gasto no atendimento Frequéncia  Percentual
1 — Muito demorado 14 11%
2 — Demorado 28 22%
3 — Rapido 80 61%
4 — Muito do rapido 8 6%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

De acordo com a Tabela 6, foi possivel verificar que a maior parte da amostra
pesquisada (61%) avaliou o tempo gasto durante o atendimento como réapido,
permitindo inferir que o tempo de espera para o cliente ser atendido é que precisa ser
melhorado. Entretanto, uma informacdo investigada merece atencdo, que é o fato de
22% dos clientes pesquisados avaliarem o tempo de atendimento como sendo demorado

e, somando-se com aqueles que consideraram o tempo gasto durante o atendimento
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como sendo muito demorado, tem-se um total de 33%, visto que para 11% dos
pesquisados o tempo gasto durante o atendimento é tido como muito demorado.

Essa questdo pode estar relacionada tanto ao fato a que se refere & Tabela 1
(Escolaridade) de que algumas pessoas, ou seja, 25% tém ensino fundamental
incompleto quanto a falta de conhecimento sobre os recursos tecnoldgicos das que tém
um bom nivel de escolaridade, que acabam se negando a usar o autoatendimento.
Contanto, utilizam os servicos internos ao invés dos externos, esses que sdo aqueles que
requerem uma maior habilidade, por haver manuseio da maquina, tipo saques, extratos e
saldos de conta, transferéncia bancaria e interbancéaria, depositos, baixa de cheques e
outros. Assim, 0s servigos internos que deveriam apenas ser dedicados as vendas e
negdcios, acabam sendo prejudicados pela falta de conhecimento no uso da tecnologia.

Ao confrontar os dados apresentados na Tabela 5 com os da Tabela 6 pode-se
perceber que a maioria dos clientes da agéncia investigada ndo aprova o tempo de
espera para o atendimento, mas durante o atendimento esse indice se eleva
positivamente, percebendo-se que o tempo durante o atendimento satisfaz mais o
cliente. Segundo Shiozawa (1993, p. 53), 0 atendimento ao cliente leva a consequentes
melhorias se for o caso, beneficios e diferenciacdes, neste caso a avaliacdo pode servir
de motivagdo para que esse tempo durante o atendimento possa melhorar ainda mais,
com intuito de manter o cliente satisfeito e de aperfeicoar o tempo de espera.

Além dos dados apresentados, sabe-se que dentre outros aspectos o tratamento
fornecido pelo funcionadrio ao cliente influencia na percepcdo que este possui da

qualidade, conforme Tabela 7.

TABELA 7 — Tratamento do funcionario para com o cliente

Tratamento ao cliente Frequéncia  Percentual
1 — Péssimo 2 2%
2 — Ruim 2 2%
3—Bom 74 56%
4 — Excelente 52 40%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

A Tabela 7 mostra que a maioria dos pesquisados (56%) consideraram ser bem
tratado pelos funcionarios e avaliaram positivamente o relacionamento obtido com o

funcionério, pois revelaram que eles passam confianca quando prestam o servico.
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Positivamente também avaliaram os 40% dos sujeitos pesquisados, que afirmaram ser o
tratamento dado pelo funcionério ao cliente, excelente, de maneira que 96% da amostra
pesquisada avaliaram esse tratamento como sendo bom ou excelente.

A esse respeito, Moller (1999, p. 26) afirma que o nivel de experiéncia e
habilidade dos funcionarios de uma empresa torna-se o diferencial quanto a qualidade
no atendimento de sua clientela. Complementa Godri (2010), que o atendimento é
sinbnimo de empatia e atencéo, e isso se percebe pela sinceridade das respostas, ou seja,
segundo os clientes hd& um bom tratamento. Sendo assim, foi identificado que o
tratamento ao cliente dessa agéncia bancaria é satisfatorio, mostrando que o funcionario
tem habilidade e até experiéncia para lidar com as pessoas.

No servico fornecido por uma agéncia bancéria, ainda é preciso inserir outros
elementos que influenciem na qualidade percebida pelo cliente, um desses diz respeito a

seguranca que o cliente percebe durante o atendimento (TABELA 8).

TABELA 8 — Confianga no atendimento
Relacdo de seguranca durante o Frequéncia  Percentual
atendimento

1 — Péssima 2 2%
2 — Ruim 10 8%
3—Boa 86 65%
4 — Excelente 32 25%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

Visualizando-se a Tabela 8 foi possivel notar que 65% dos clientes avaliaram a
seguranca durante o atendimento, ou seja, certeza de que o servigo foi confiavel como
sendo boa, portanto, se sentem seguros e as suas expectativas sao atendidas, enquanto
que para 25% dos pesquisados o atendimento é plenamente seguro, sendo considerado
excelente. Entretanto, 8% da amostra pesquisada consideraram ruim a seguranga no
atendimento e 2% dos pesquisados ndo se mostraram seguros com o atendimento. A
esse respeito salienta Almeida (2001, p. 19), que quando o cliente confia no individuo
que presta o servigo, demonstra que a empresa exerce um admiravel atendimento, e isso
é demonstrado com o resultado visto na tabela acima. Portanto essa analise enfatiza que
quase todos os investigados acreditam que a prestacdo de servigcos nesse banco é

realizada de maneira positiva em relagdo ao quesito confianca.
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Nas organizacdes que prestam servicos, diferentemente daquelas que fabricam
produtos, a interacdo com o cliente é um fator influenciador da percepcdo que ele tem
sobre qualidade, aspecto tratado nesta pesquisa conforme Tabela 9.

TABELA 9 - Interagdo entre funcionario e cliente

Relacéo funcionario e cliente Frequéncia  Percentual
1 — Péssima 2 2%
2 —Ruim 6 5%
3 —Boa 90 68%
4 — Excelente 32 25%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

Conforme a Tabela 9 foi possivel visualizar que 68% dos clientes pesquisados
afirmaram interagir bem com o funcionario, pois se relacionam mutuamente. Além
disso, 25% dos pesquisados consideraram ser excelente a interacdo funcionario e
cliente.

O percentual daqueles que avaliaram a interacdo entre funcionario e cliente de
forma negativa corresponde a 5%, pois consideraram a interacdo do funcionario para
com cliente ruim e, 2% consideraram como sendo péssima essa relacdo de mutualidade.

Nesse contexto contribui Paladini (1994), ao afirmar que aspectos relacionados a
satisfacdo do cliente exigem dinamica, fator demonstrado com o resultado da pesquisa,
em que a maior parte dos clientes considerou haver uma boa interacdo com o
funcionario. Com as informacg6es obtidas demonstrou-se que o funcionario da agéncia
em questéo interage com o cliente, respondendo as suas perguntas.

Durante a interacdo entre cliente e funcionario é preciso da realizacdo de um

servigo esclarecedor. Essa informacéo foi investigada, conforme Tabela 10.

TABELA 10 — O funcionario e os questionamentos feitos pelo cliente

O funcionario tira as davidas do cliente Frequéncia  Percentual
1 — Nunca 2 2%
2 — Raramente 8 6%
3 — Frequentemente 32 25%
4 — Sempre 88 67%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.
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A Tabela 10 aponta que na percepcdo da maioria da amostra pesquisada (67%),
o funcionério da agéncia sempre tira as duvidas em relagdo aos questionamentos feitos
pelo cliente, confirmando os dados j& apresentados na Tabela 9 em que 68% dos
clientes consideraram que ha uma boa interacdo entre cliente e funcionéario, além dos
25% que consideram a interacdo como excelente. E bom lembrar que a Tabela 7
também faz mencdo a respeito dessa relacdo do funcionério para com o cliente,
confirmando essa resposta, pois nela 96% disseram ser bem tratados pelo funcionério.
E nesse momento para outros 25% dos pesquisados as davidas sdo tiradas
frequentemente. E percebivel diante do exposto, que os clientes apesar de um percentual
razodvel, talvez ndo tenham tanta certeza quanto a interacdo e a relagdo do funcionario
para com eles.

Dos demais pesquisados verificou-se ainda que 6% afirmaram que o funcionario
raramente tira as duvidas dos clientes quando questionado sobre servicos, e apenas 2%
diz que nunca o funcionario responde aos seus questionamentos tirando ddvidas. Assim,
considera-se o pensamento de Las Casas (2008), que afirma que o funcionério é a
palavra-chave na prestacdo de servigos, ou seja, € responsavel por responder 0s
guestionamentos do cliente.

Sendo assim, a proxima tabela contextualizara mais alguns dados para uma
melhor compreensdo das respostas obtidas, mostrando se realmente o funcionério

oferece outros servicos para o cliente.

TABELA 11 — Oferecimento de outros servigos pelo funcionario

O funcionario oferece outros servicos Frequéncia  Percentual
1 — Nunca 8 6%
2 — Raramente 24 18%
3 — Frequentemente 42 32%
4 — Sempre 56 44%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

A Tabela 11 mostra que 44% dos pesquisados afirmaram que sempre o
funcionario indica um servico que os satisfacam e outros 32% dos pesquisados
afirmaram ser oferecido outros servigos que atendam as suas necessidades. Entretanto,
para 18% dos clientes pesquisados raramente o funcionario oferece outros servigos,
além do que foi procurado, sendo que para 6% nunca o funcionario oferece outros

servigos que lhes satisfacam. Nota-se que o cliente avalia de forma positiva quando o
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funcionario Ihe indica qual o melhor servigo a ser utilizado, portanto essa conclusdo do
cliente vai ao encontro da afirmativa de Ishikawa (1993), é essencial desenvolver,
projetar, produzir e comercializar um produto de qualidade que é mais econémico, mais
atil e sempre satisfatorio para o consumidor. Isso é perceptivel pelo fato de os
funcionarios na opinido dos respondentes oferecerem alternativas que sejam viaveis e
atendam as suas necessidades.

E possivel perceber que no geral ocorre uma boa relagdo entre cliente e
funcionario, nesse ponto os clientes se mostraram satisfeitos com a prestacdo dos
servigos, visualizando-se precisamente as respostas tanto por freqiiéncia como pelo
percentual, em que as pessoas levaram em consideracdo o bom tratamento, o que torna o
servigo de qualidade.

Em seguida sdo tratadas informacfes referentes a satisfacdo do cliente em
relacdo aos recursos tecnoldgicos utilizados na prestacdo de servicos e ao ambiente
fisico, enfatizando se realmente a estrutura atual da suporte ao cliente suprindo suas

necessidades.

4.2.2 Ambiente fisico e recursos tecnoldgicos

Na prestacdo de um servico € necessaria a participacdo de um funcionario, mas,
além disso, normalmente sdo necessarios também recursos tecnol6gicos, responsaveis
pelo suporte. No caso dos bancos, a tecnologia tem um papel essencial, visto que a
prestacdo dos servicos é realizada especialmente com a utilizacdo desta, seja nos caixas

eletrénicos ou nos caixas com auxilio humano.

TABELA 12 - Tecnologia na prestacéo de servigos

Tecnologia adequada as necessidades Frequéncia  Percentual
1 — Nunca 2 2%
2 — Raramente 14 11%
3 — Frequentemente 32 25%
4 — Sempre 78 62%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.
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Como mostra a Tabela 12 um percentual de 62% dos pesquisados afirmaram que
a tecnologia empregada na prestacdo de servigos atende aos seus anseios e, para 25%
essa tecnologia € satisfatoria, visto que frequentemente atende as suas necessidades.
Podendo-se fazer uma relacdo com a Tabela 6 que diz respeito ao tempo gasto no
atendimento, que pode ter uma configuracdo com a tecnologia empregada no
atendimento, j& que ela contribui com a prestagdo de servicos.

Verificou-se que 11% dos pesquisados afirmaram que raramente a tecnologia
relacionada a prestacdo de servicos atende as suas necessidades, e para uma pequena
minoria, 2%, nunca a tecnologia atende as suas necessidades.

E foi visto na Tabela 1 sobre a avaliacdo do grau de instrucdo, que um alto
indice de pessoas ndo chegou a completar o ensino fundamental, e seria importante que
houvesse para essas pessoas um treinamento antes de utilizar a tecnologia oferecida. E
muitas empresas desse tipo enfatizam apenas os funcionarios e acabam esquecendo o
treinamento para os consumidores.

E em relagdo a utilizacdo da tecnologia em bancos, afirma Slack et. al. (2009),
que as oportunidades de acesso a tecnologia empregada nos bancos, muitas vezes
dificulta a vida dos clientes, pois muitas ndo tém habilidades necessarias para manusea-
la.

Mesmo assim, ainda possivel notar que a tecnologia é essencial para que 0s
servicos sejam prestados com qualidade, ja que 68% dos clientes véem como bom o
atendimento conforme mostrou a Tabela 4. Nesse caso a tecnologia permite que as
atividades ocorram com maior agilidade e facilitem as operacfes necessarias para
atender as pessoas, que nessa situacdo avaliaram como sendo um ponto positivo da
agéncia investigada. O que pode justificar também a boa percentagem de confianga no
atendimento com representacao na Tabela 8.

Contanto a Tabela 13 focaliza o ambiente da agéncia bancaria investigada
tratando o tema satisfacéo do cliente.

TABELA 13 - Ambiente fisico

Avaliacdo do ambiente Frequéncia  Percentual
1 — Péssimo 2 2%
2 — Ruim 8 6%
3 —Bom 98 5%
4 — Excelente 22 17%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.
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Com base na Tabela 13 pode-se notar que a grande maioria, (75%) dos clientes
pesquisados, avaliou o ambiente fisico como bom, sendo uma informagao representativa
da percepcdo dos pesquisados. Em seguida, tem-se que 17% avaliaram o ambiente como
sendo excelente. Entretanto, também se verificou a existéncia de sujeitos que
consideraram que o ambiente fisico da agéncia pesquisada ndo estd adequado as
necessidades dos clientes, representados por 2% dos pesquisados que avaliaram o
ambiente fisico da agéncia bancédria como péssimo e 6% dos pesquisados que
consideraram o ambiente como sendo ruim.

A percepcdo positiva da maior parte dos clientes em relacdo ao ambiente fisico
pode estar ligada ao fato de a estrutura da empresa esta localizada em um prédio novo
com instalagdes novas, além de ser bem localizado. Para Las Casas (2008), essa
avaliacdo sobre o ambiente fisico € importante, pois o cliente faz a analise dos servicos
a partir do contato com o ambiente. Nesse ambiente, alguns aspectos sdo mais

percebidos e valorizados pelo cliente que outros, conforme observado na Tabela 14.

TABELA 14: Aspectos observados pelo cliente no ambiente fisico da agéncia

Observa no ambiente Frequéncia Percentual
Conservacao, estrutura como um todo 42 32%
Conservacdo dos equipamentos relacionados a 18 14%
tecnologia
Qualidade da mobilia, tipo conforto e aparéncia 4 3%
das poltronas
Limpeza e ordem 62 48%
Outra opcao 4 3%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

De acordo com a Tabela 14, verificou-se que 0s aspectos mais observados no
ambiente fisico dizem respeito a limpeza e a ordem do ambiente, sendo este aspecto
citado por 48% dos clientes. Além disso, percebeu-se que ha uma valorizacdo dos
clientes com a conservacao da estrutura como um todo, representado por um percentual
de 32% que escolheu esta opcdo. Entretanto, para outros 14% é importante se observar a
conservacao dos equipamentos relacionados a tecnologia, e para apenas 3% a qualidade
da mobilia deve vir em primeiro lugar, pois & uma concepcdo de que a agéncia oferecera

conforto.
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Em relacdo ao ambiente fisico se percebeu gque a limpeza foi um dos itens mais
observados pelo cliente da agéncia investigada, questdo enfatizada por Las Casas
(2008), ao relatar que essa observacdo ao ambiente é uma das primeiras anélises do
consumidor. Assim essa informacdo se torna importante por mostrar que os clientes
prezam pela limpeza do ambiente e conservacdo do mesmo, fator que afeta a percepcao
sobre qualidade dos mesmos. O que vem confirmar o resultado da Tabela anterior, em
que 75% dos clientes véem o ambiente fisico como bom.

Em relacdo aos aspectos relacionados a qualidade na prestagdo do servico, é
preciso perceber e identificar necessidades de melhorias, visto que € isso, que em médio
e longo prazo resultardo na retencéo dos clientes e aquisi¢do de novos consumidores.

Por essa andlise, os clientes foram questionados quanto a necessidade de
melhorias nos servicos, assim, buscou-se identificar de diferentes formas o que estes
mais valorizam na prestacdo do servico. O que pode servir de auxilio, para que a

organizacdo pesquisada possa fazer melhorias em seu atendimento.
4.2.3 Melhoria na prestacdo de servigos

Como ja salientado, o servico envolve diferente aspectos, dentre 0s quais
existem aqueles que sao prioridades pelo fato de ser mais valorizado pelo cliente,

estando contidos na Tabela 15.

TABELA 15 — Aspectos valorizados na prestacdo de servigcos

Aspectos valorizados Frequéncia Percentual
Rapidez no atendimento 24 18%
Cordialidade do funcionario 20 15%
Informagdes precisas 14 11%
Todos os itens anteriores 72 56%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

A Tabela 15 mostra que 18% dos pesquisados prezam pela rapidez no
atendimento, indo de encontro ao resultado da Tabela 6 em que 61% dos clientes
responderam que o tempo gasto durante o atendimento era rapido, demonstrando que
esse € um fator preponderante na prestacdo de servicos. E é observavel que 15%

valorizam com maior énfase a cordialidade do funcionario que o atende bem e 11%
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preferem obter informacdes precisas na prestacao de servi¢cos independente das demais
alternativas. Entretanto, 56% dos clientes pesquisados informaram que todos os itens
citados sdo importantes, pois sdo responsaveis por um conjunto de medidas que tornam
a prestacdo de servigos satisfatoria. A esse respeito salientam Kaplan e Norton (1998),
que os resultados sobre a perspectiva de clientes permitem que as empresas alinhem
suas medidas, essas essenciais para que se enxerguem melhorias na forma de prestar
servicos, de forma que a segmentacdo a um publico especifico de clientes e mercado é
favoravel ao desenvolvimento da empresa. E com essas informac6es a empresa estudada
podera tomar iniciativas para tornar cada vez mais o cliente satisfeito, podendo o
funcionario usar dessas informacfes para se aprimorar e colocar em pratica no dia a dia
da empresa.

Desse modo a investigacdo sobre a qualidade na prestacdo de servigos servira de
subsidio para agéncia estudada desenvolver melhorias na prestacdo do servico ao

publico, sendo apresentados resultados sobre esse critério na Tabela 16.

TABELA 16 — Necessidade de melhorias nos servicos

Melhorar a forma de prestar servicos Frequéncia Percentual
Sim 96 74%
Né&o 34 26%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

Inicialmente, os clientes pesquisados foram perguntados quanto a necessidade de
melhorias dos servicos prestados, para em um segundo momento justificarem como isso
poderia ser feito. Tendo-se 0 seguinte questionamento: Em sua opinido, essa agéncia
bancéria precisa melhorar a forma de prestar seus servi¢os? Se sua resposta for positiva
explique de que forma? Através da questio objetiva constatou-se que 74% dos clientes
apontaram haver necessidade da agéncia investigada melhorar a forma de prestar seus
servicos, pois segundo a opinido deles faltam funcionérios e os que tém sdo poucos e
ndo conseguem atender a toda demanda de maneira precisa.

E diante da opinido dos pesquisados esta questdo traz outros pontos: baixa
quantidade de caixas eletrénicos, de maneira que ainda foi relatada a quebra frequente
desses caixas; discriminagdo das pessoas COm meNos recursos, Ou Seja, pequenos
correntistas percebem tratamento diferenciado por parte dos funcionarios da agéncia,
isso quando se compara com aqueles com contas com altos valores, ou seja, aqueles que

possuem comércios de maior aquisicdo; a falta de orientacdo para os clientes, que
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segundo eles em muitos casos ndo sdo bem informados sobre suas movimentagdes,
também se apresentou como um fator que precisa ser aperfeicoado; Além disso, 0s
clientes salientaram a necessidade de se adotar estratégias que minimizem as filas, visto
que é frequente o desrespeito ao tempo limite de espera dessas.

Os clientes pesquisados da agéncia do Banco do Brasil de Remigio — PB ainda
relataram a falta de conforto no ambiente fisico como um fator que precisa ser
melhorado, pois apesar de n&o ter sido avaliado como extremamente negativo, é preciso
melhorar o conforto dos clientes, ja que os mesmos afirmaram passar muito tempo nas
filas.

Aqui é importante ressaltar que apesar do cliente se mostrar satisfeito no
decorrer da pesquisa, chegando a informar na Tabela 4 com percentual de 68% que essa
agéncia bancéria oferece qualidade no atendimento. Mas vale salientar que na Tabela 5
para 34% dos clientes o tempo de espera para ser atendido € lento. Sendo um percentual
até representavel, que ja& da indicios que ha algo de errado. E esse momento vem
comprovar, ja que ele mesmo descreve os problemas e as dificuldades encontradas,
além de que, responde de forma objetiva que essa agéncia necessita melhorar a
prestacdo de seus servigos com 74%.

Por outro lado, um percentual de 26% considerou que a agéncia investigada ndo
precisa melhorar a forma de prestar seus servicos, considerando boa a situacdo atual.
Nesse contexto, como bem salientam Slack et. al. (2009) e Garvin (2002), para perceber
a necessidade de melhoria dos servicos em uma empresa se faz necessario detectar o
fator qualidade, portanto se percebe que os sujeitos pesquisados apesar de analisarem
positivamente as condi¢des de servigos, observaram que a agéncia precisa melhorar a
forma de prestar servicos, pois ndo se sentem satisfeitos.

Assim, 0 quadro 3, resume aspectos positivos e negativos na prestacdo de
servigos na agéncia investigada, visando obter informacdes para uma melhor analise dos

resultados.



Aspectos positivos
Bom atendimento por parte do funcionario
e estagiario, atendimento rapido, caixas
eletronicos, diversidade de servicos;
Confianga, limpeza, bom aspecto fisico,
temperatura ambiente agradavel, boa
localizacdo da agéncia, acessibilidade;

Cordialidade do funcionario, atencdo e
calma no atendimento,  simpatia,
funcionarios educados, honestos no
atendimento, pessoas capacitadas;

Atencdo ao cliente, boa equipe;

Tratamento igualitario, respeito com as
pessoas.
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Aspectos negativos
Muito tempo esperando, poucos caixas
eletronicos, poucos funcionarios, demora
nos caixas humanos;

Falta de atencdo para pequenos
correntistas, funcionarios apaticos,
dificuldade @ em  fazer  operacdes
financeiras;

Demora no atendimento, filas enormes,
falta de conforto p/ o cliente, agéncia
pequena, atendimento precario;

Limites baixos nas contas e dificuldades
com empréstimos;

Mais vigilancia, falta de funcionérios,
pessoas que passam na frente sem ser

idosos, gestantes ou deficientes.
Quadro 3 - Sintese dos aspectos da qualidade na prestacdo de servicos
Fonte: pesquisa direta.

O Quadro 3 sintetiza os aspectos mais citados pelos clientes investigados no que
diz respeito a qualidade na prestacdo de servicos, sendo as respostas mencionadas
positivamente: o bom atendimento; j& negativamente: a falta de funcionérios e demora
para ser atendido. Com essa Ultima pode-se fazer uma relacdo com a Tabela 16 em que
os clientes responderam em sua maioria que esse banco precisa melhorar a forma de
prestar seus servicos. Apesar das dificuldades encontradas no atendimento os clientes
avaliaram positivamente a prestacdo de servico na agéncia, visto que 0S pontos
negativos podem ser trabalhados, para que haja melhorias.

Nisso a avaliacdo dos aspectos positivos retrata que a agéncia bancéria se
preocupa em oferecer um bom atendimento, o qual € visto pelo cliente como sendo
seguro, pelo fato dos servigos serem prestados com bom nivel de interacdo entre cliente
e funcionario e este ultimo sempre responde aos questionamentos feitos pelo cliente. Os
clientes pesquisados apresentaram ainda aspectos relacionados ao ambiente: limpeza,
temperatura e localizagdo como sendo positivos, demonstrando que em relacdo ao
ambiente a agéncia é bem estruturada.

Analisando-se 0s aspectos negativos na prestagdo de servicos os clientes
avaliaram que a agéncia bancaria: ndo oferece um tratamento igualitario para todos;
deixam pessoas passarem na frente sem respeito ao atendimento preferencial; apresenta
atendimento demorado; ndo oferece conforto; as pessoas ndo séo informadas com

precisdo a respeito dos servicos; precariedade no atendimento, agéncia pequena para
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atender a demanda, ndo ha facilidade com empréstimos e; limites baixos nas contas.
Além de analisar a falta de funcionarios e caixas eletrénicos como um desrespeito ao
cliente.

No entanto, os relatos desse quadro sdo respostas colhidas através do
questionario aplicado aos clientes do banco, nisso percebeu-se que 0 que é positivo na
prestacdo de servicos para uns pode ndo ser para outros e esse fato fica evidente, pois
séo opinides diferentes.

Para contextualizar os resultados verificou-se que a satisfacdo dos pesquisados
em relacdo a qualidade nos servigos, representa um fator que gera a retencdo desses
clientes, e dessa forma foi questionada a possibilidade de o cliente mudar de agéncia,
como observado na Tabela 17.

TABELA 17 — Possibilidade de mudanca de agéncia

Mudaria de agéncia Frequéncia Percentual
Sim 38 29%
Né&o 92 71%
Total 130 100%

Fonte: pesquisa direta.

Conforme informacdes dos clientes focadas na questdo 18 a Tabela 17 traz uma
importante investigacdo a respeito da opinido das pessoas em relacdo a mudar de
agéncia bancéria, ver-se que apenas 29% mudariam de banco e 71% nao mudariam.
Para um melhor entendimento, pediu-se uma justificativa para as respostas. E ao
sintetizar a opinido dos respondentes observou-se que aqueles clientes que afirmaram
mudar de agéncia bancaria, justificaram que outro banco traria melhores oportunidades,
ou seja, mais expectativas de facilidade em créditos, ja que haveria concorréncia.
Porém, os que afirmaram ndo mudar de agéncia, em sua maioria, se justificaram
dizendo que o atendimento é excelente, pois tém suas necessidades atendidas, e 0s
servicos os satisfazem, consideraram a agéncia util, além de que oferece melhor
seguranga, no que diz respeito a questdes financeiras, ja que se trata de um banco de
renome, mas afirmaram que problemas ocorrem em todos os bancos.

Quando o cliente afirma ndo mudar de agéncia utilizam justificativas exaltando a
agéncia investigada, ficando claro que mesmo eles querendo uma melhor qualidade na

prestacdo de servicos, ainda preferem continuar utilizando os servigos desse banco.
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CONSIDERACOES FINAIS

As empresas que prestam servigos ao publico realizam suas tarefas voltadas para
atender os desejos e as necessidades de seus clientes. No entanto essa investigacéo veio
conhecer melhor como a agéncia do Banco do Brasil de Remigio - PB repassa seus
servigos. Verificando se esses satisfazem ou ndo o consumidor.

Para atender os objetivos especificos a pesquisa foi dimensionada em 18
questdes de abordagem tanto qualitativa quanto quantitativa e com aplicacdo por
acessibilidade, ou seja, com 130 clientes que se dispuseram a responder o questionario.
No primeiro momento buscou-se saber do grau de instrugdo dos clientes da agéncia
investigada, com intuito de compreender melhor os demais passos. Assim, viu-se que 0
nivel de instrucdo é bem variado, mas que contém uma percentagem significativa de
25% dos clientes que possuem o ensino fundamental incompleto, se encontrado nessa
estatistica, pessoas que talvez nunca tenham frequentado a escola.

A segunda parte do questionario visou informagdes a respeito da satisfacdo do
cliente quanto ao atendimento, cuja grande maioria respondeu positivamente, havendo
interacdo e qualidade no servi¢o prestado. Outro ponto do questionario envolveu a
satisfacdo do cliente quanto aos recursos tecnoldgicos e o ambiente fisico, o primeiro
atende precisamente as suas necessidades, mas € importante citar a dificuldade que a
maioria das pessoas sente em utilizar os caixas eletrénicos, o que pode estar relacionado
com o nivel de escolaridade dos mesmos. No que se referem aos aspectos fisicos do
ambiente, os clientes responderam que prezam por limpeza e ordem.

Com intuito de se comprovar as respostas, 0s clientes foram questionados sobre
haver necessidade de melhorias na prestacdo de servico, através de questdes objetivas
com justificativa, nisso foi possivel ter uma visdo geral de como o cliente a enxerga,
observando-se que mesmo havendo rapidez durante o atendimento (Tabela 6) o tempo
de espera ainda é muito grande, aspectos negativos da prestacdo de servigos (Quadro 3),

Portanto, com as informagdes colhidas, foi possivel verificar, que apesar de
pontos ndo satisfatorios o cliente ndo pretende mudar de agéncia bancaria (Tabela 17).
Mostrando que o banco pode criar estratégias para melhorar os seus servigos, retendo 0s
26% dos clientes que mudariam de agéncia bancaria, comprovando a teoria que
demonstra que o cliente gosta de um bom atendimento em qualquer que seja a empresa

que presta servigo.
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QUESTIONARIO DE PESQUISA (Direcionado aos clientes)

PARTE | — Perfil dos respondentes

1) Grau de instrucao:

() Ensino fundamental incompleto () Ensino superior incompleto
() Ensino fundamental completo () Ensino Superior completo

( ) Ensino médio incompleto ( ) Po6s-graduacéo

() Ensino médio completo () Mestrado

2) Ha quanto tempo vocé utiliza os servicos desta agéncia bancaria?
( ) Menos de 1 ano ( ) De 6 a10anos ( ) De 16 a 20 anos
( )Delab5anos ( )De1lla15anos () Mais de 20 anos
PARTE Il — Qualidade na prestacédo do servico

Para cada uma das questdes abaixo utilize a escala correspondente

3) Vocé se sente satisfeito com a prestacdo de servicos desta agéncia bancaria?
Justifique sua resposta.

| 1-Insatisfeito | 2-Pouco satisfeito | 3- Satisfeito | 4-Muito satisfeito

4) Como vocé avalia o atendimento nesta agéncia bancaria?

| 1 — Péssimo | 2 — Ruim | 3-Bom | 4 — Excelente |

5) Em relacdo ao tempo de espera antes do atendimento, vocé considera:

| 1 — Muito lento | 2 — Lento | 3 - Répido | 4 — Muito réapido |

6) Em relacéo ao tempo gasto durante o atendimento, vocé considera:
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| 1 — Muito demorado | 2 — Demorado | 3 - Répido | 4 — Muito rapido |

7) Em relacdo ao tratamento do funcionario para com o cliente, vocé considera:

| 1 — Péssimo | 2 —Ruim | 3-Bom | 4 — Excelente |

8) Em relacdo a seguranca durante o atendimento nesta agéncia bancaria, vocé
considera:

| 1-Péssima [ 2- Ruim | 3- Boa | 4- Excelente |

9) Em relacdo a interacdo entre o funcionario da agéncia e o cliente, vocé considera:

| 1-Péssima [ 2- Ruim [ 3- Boa | 4- Excelente |

10) O funcionario desta agéncia bancéria responde a todos 0s seus questionamentos,
tirando suas duvidas?

[ 1-Nunca | 2- Raramente | 3- Frequentemente | 4- Sempre |

11) O funcionario desta agéncia bancéria oferece outros servigcos de melhor satisfacao,
além daquele o qual vocé procurou?

[ 1-Nunca | 2- Raramente | 3- Frequentemente | 4- Sempre |

12) A tecnologia utilizada para a prestacao dos servicos é adequada as suas
necessidades?

| 1-Nunca | 2- Raramente | 3- Frequentemente | 4- Sempre

13) Ao entrar nesta agéncia bancaria como vocé avalia 0 ambiente fisico?

| 1 — Péssimo | 2 - Ruim | 3-Bom | 4 — Excelente |

14) O que vocé observa em primeiro lugar ao entrar no ambiente desta agéncia
bancéaria? Escolha apenas uma alternativa.

() Conservacao, estrutura como um todo

() Conservacgdo dos equipamentos relacionados a tecnologia.

() Qualidade da mobilia, tipo conforto e aparéncia das poltronas

() Limpeza e ordem
() Outra opcdo, qual?

15) O que vocé valoriza na prestacdo de um servigo?

() Rapidez no atendimento
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() Cordialidade do funcionéario
() Informac6es precisas
() Todos os itens

16) Em sua opinido, essa agéncia bancaria precisa melhorar a forma de prestar seus
servigos? Se sua resposta for positiva explique de que forma?

()Sim ( ) Néo

17) Cite aspectos positivos e negativos a respeito da qualidade na prestacdo de servicos
desta agéncia bancéria?

Aspectos positivos Aspectos negativos

18) Se existisse outro Banco nesta cidade vocé optaria por mudar de agéncia? Justifique
sua opiniao.
( )Sim () Néo




