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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo avaliar a qualidade do servi¢o prestado por uma
agéncia bancaria do Municipio de Bezerros, no estado de Pernambuco, aos
representantes de Micro e Pequenas empresas, utilizando a Escala SERVQUAL. Para
tanto, buscou-se verificar as expectativas e as percep¢des dos representantes das
Micro e Pequenas Empresas em relagdo ao servigo prestado pela agéncia bancaria;
identificar os pontos criticos do servico prestado; e propor possiveis agcoes de melhoria
para o servico. Trata-se de uma pesquisa aplicada, descritiva e quantitativa. O
instrumento utilizado para a coleta de dados foi o questionario, baseado na Escala
SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Foram coletadas
43 respostas através do Google formulario, complementadas por 31 obtidas
presencialmente, totalizando 74. Quanto aos resultados, foi possivel identificar que
em apenas um dos 22 itens a percepgao superou a expectativa do cliente, que se
refere ao zelo da agéncia em relagdo a seguranga no armazenamento dos dados,
enquanto que nos demais itens, embora tenham se aproximado da neutralidade, os
valores dos GAPs foram negativos. Por meio da analise dos quartis, foi possivel
identificar os itens criticos do servigo, sendo proposto um plano de ag¢ao para que

sejam melhorados.

Palavras-chave: Servicos; Qualidade de servico; SERVQUAL; Servico bancario;

Micro e Pequenas empresas.



ABSTRACT

The present study aims to evaluate the quality of the service provided by a bank branch
in the Municipality of Bezerros, in the state of Pernambuco, to representatives of Micro
and Small businesses, using the SERVQUAL Scale. To this end, try to verify the
expectations and perceptions of representatives of Micro and Small Businesses in
relation to the service provided by the bank branch; Identify the critical points of the
service provided; and provides possible improvement actions for the service. This is
applied, descriptive and quantitative research. The instrument used for data collection
was the questionnaire, based on the SERVQUAL Scale, proposed by Parasuraman,
Zeithaml and Berry (1988). 43 responses were collected through the Google form,
complemented by 31 obtained in person, totaling 74. Regarding the results, it was
possible to identify that in only one of the 22 items the perception exceeded the client's
expectations, which refers to the agency's zeal in relation to security in data storage,
while in other items, although they approached neutrality, the GAP values were
negative. Through the analysis of the quartiles, it was possible to identify the critical

service items, and an action plan was proposed to improve them.

Keywords: Services; Service quality; SERVQUAL; Banking service; Micro and Small

Business.
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1 INTRODUGAO

Este capitulo traz a delimitacdo do tema e o problema de pesquisa, bem como
o objetivo geral e os especificos, a justificativa, com as contribuigbes praticas e
tedricas da pesquisa e, por fim, a estrutura do trabalho, apresentando os capitulos que

0 compdem.

1.1 DELIMITACAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Os servigos sédo acdes indispensaveis para a sociedade, pois mantém o seu
funcionamento e a qualidade de vida das pessoas, representam toda transigdo que
ocorre em uma economia globalizada (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014). Os servigos
sao intangiveis, se concretizam através de uma acdo, a sua produgcdo e consumo
ocorrem de maneira simultédnea, e nado podem ser estocados para serem consumidos
futuramente. A acio para efetivagao do servigo, geralmente, é realizada entre pessoas
e equipamentos, mas a agdao humana é o que prevalece (Spiller, 2015).

Dentre inumeros servigos, esta o servico bancario, que ao longo dos anos,
desde a entrada dos bancos estrangeiros no Brasil, vem enfrentando mudancgas
estabelecidas pelo setor econdmico, acentuando a competitividade entre as
instituicdes financeiras. As mudangas ocorridas neste mercado ressaltaram que os
bancos possuem agilidade em se reinventar e atender seus clientes, sao flexiveis na
forma que conduzem as demandas exigidas pelo seu publico e sédo inovadores diante
de cada era de sua evolugdo. Mas dentre todos esses aspectos que caracterizam a
atuacao dos bancos no mercado financeiro, a qualidade prevalece como diferencial
competitivo, representando uma ferramenta importante que pode ser aplicada em
todos seus processos (Brunstein; Campello, 2005).

Ainda segundo Brunstein e Campello (2005), os servigos bancarios tém se
moldado as exigéncias do mercado, em um ambiente cada vez mais disputado, os
bancos se tornam mais flexiveis em sua atuagéo para atender as exigéncias do seu
publico-alvo. Fatores como qualidade na prestacdo dos servicos e bom
relacionamento sao importantes para atrair clientes e se destacar diante da
concorréncia.

Para atrair e fidelizar os seus clientes, as instituicdes bancarias coletam
informacdes para compor o seu banco de dados, que identificam o perfil de seus
clientes e as suas necessidades no momento. Esse processo € chamado de

encarteiramento, realizado com base nas faixas salariais, quando se trata de pessoa



15

fisica, e de faturamento, no caso de pessoa juridica, para que sejam ofertados
produtos e servigos conforme o perfil desses clientes (Zini, 2014).

Dentre os clientes que fazem uso dos servigos bancarios, encontram-se as
Micro e Pequenas Empresas - MPEs, que possuem um papel extremamente
importante para o desenvolvimento econdmico do Brasil. Segundo o Servigo Brasileiro
de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - SEBRAE (2022), as MPEs séao
responsaveis por cerca de 30% do Produto Interno Bruto - PIB do pais, e sado grandes
geradoras de empregos, chegando a totalizar cerca de 72% dos empregos no pais,
no primeiro semestre do mesmo ano.

Na busca por desenvolver e permanecer com seu negdcio, alguns
empreendedores buscam produtos bancarios para a sua necessidade de momento,
como linhas de crédito. Segundo o estudo realizado pelo SEBRAE (2023), os créditos
concedidos para as MPEs durante o primeiro semestre de 2020 até o segundo
semestre de 2022, cresceram cerca de 45%, comparado com periodos anteriores.

Com base na acentuada participacdo das MPEs no desenvolvimento
econdmico do pais e por sua procura por produtos e servigcos financeiros para o
desenvolvimento e/ou manutengcdo do seu negocio, indaga-se se as agéncias
bancarias estdo atentas as necessidades e expectativas desse seu publico, e se os
servicos demandados estdo sendo prestados com padrdées de qualidade que
satisfacam esses empreendedores. Dessa forma, encontra-se a necessidade de
investigar se os servicos prestados pelas instituigbes financeiras estdo sendo
executados de acordo com as expectativas de seus clientes e se estas estido dispostas
a aprimorar as suas agdes.

Com a ampla concorréncia entre as empresas do setor bancario, por possuirem
similaridade entre os produtos e servigos prestados ao seu publico, uma das
diferenciagdes e vantagens competitivas partira da qualidade do servigo, como
mencionado anteriormente, prestado por seus colaboradores, que envolve os
funcionarios das agéncias fisicas e os das centrais de atendimento ao publico
(Brunstein; Campello, 2005).

Tratando-se de servigos, a Gestao da Qualidade é planejada e aplicada em
agdes que irao surgir durante o processo interativo entre 0 ambiente que presta
servigo e o cliente final, momento esse que ocorre a produg¢do e consumo de forma
conjunta. O servigco tem influéncia direta do cliente, possui a caracteristica flexivel de

se adaptar as eventualidades demandadas e aos aspectos pertinentes para um
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servico de qualidade. Como o servigo ndo possui uma pré-analise para ser entregue
ao cliente final, a Gestdo da Qualidade busca aprimorar a sua producao e entrega
para que as necessidades dos clientes sejam atendidas e a empresa obtenha retornos
positivos (Paladini, 2004).

Ainda segundo Paladini (2004), a Gestao da Qualidade é estudada e aplicada
em diversos tipos de negdcio, por ser uma area que agrega valor ao funcionamento e
crescimento de cada organizagao. Dentre as organizagdes que enfatizam a qualidade
estdo as instituicdes bancarias, setor que atende diferentes publicos e necessidades,
e que necessita da qualidade aplicada em suas operagdes, demonstrando
confiabilidade, dentre outros aspectos relevantes para seus clientes.

A qualidade deve ser compreendida através de um conjunto de caracteristicas
que compdem determinado produto ou servigo, a sua percepg¢ao pode ser analisada
através de varios fatores que englobam o meio em que esta inserido, desta forma
fatores externos influenciam diretamente a percepcao das pessoas ao analisarem a
qualidade. A Gestao da Qualidade é que ira designar os fatores a serem analisados e
aplicados no que se refere a qualidade dos bens e servigos (Paladini, 2004).

Ha diversos métodos de avaliagcdo da qualidade de servigos relacionados a
expectativa e percepgédo do consumidor, nos quais os resultados obtidos refletem as
consideragdes dos clientes no momento da avaliagdo. Os modelos mais utilizados
sdo: o método de Gronroos, criado em 1984, que considera na sua avaliagdo a
expectativa e a percepcao do cliente em relagao ao servigo prestado, além da imagem
da empresa; a Escala SERVQUAL (Service Quality GAPs Analysis), proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry, em 1985, que busca avaliar a qualidade por meio da
expectativa e da percepcio do cliente; e o SERVPERF, desenvolvido por Cronin e
Taylor, em 1994, que € um aprimoramento do método anterior, no qual mensura-se
apenas a percepgao do cliente (Freitas, 2018).

Assim, o presente estudo optou por utilizar o SERVQUAL na avaliagdo do
servigo prestado por uma agéncia bancaria localizada no Municipio de Bezerros, no
estado de Pernambuco, considerando as cinco dimensdes da qualidade que
compdéem a referida metodologia: tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
segurancga e empatia (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988).

A sua utilizacdo tende a contribuir com a visualizacdo do que os clientes

esperam e o que de fato recebem do servigo bancario, tendo em vista que os gestores
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desta agéncia ndo possuem dados relativos a opinido do seu publico, mesmo sendo
uma das agéncias mais antigas do referido.

Diante do contexto apresentado, o presente estudo tem como problema de
pesquisa: Como os representantes de Micro e Pequenas Empresas avaliam a
qualidade do servigco prestado por uma agéncia bancaria do municipio de

Bezerros, no estado de Pernambuco?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral
Avaliar a qualidade do servigo prestado por uma agéncia bancaria do municipio

de Bezerros, no Estado de Pernambuco, aos representantes de Micro e Pequenas
Empresas, utilizado a Escala SERVQUAL.

1.2.2 Objetivos Especificos

o Verificar as expectativas e as percepgcdes dos representantes das Micro e
Pequenas Empresas em relagéo ao servigo prestado pela agéncia bancaria;
¢ |dentificar os pontos criticos do servigo prestado;

e Propor possiveis agdes de melhoria para o servico.

1.3 JUSTIFICATIVA

Com o numero elevado de MPEs em implantacdo e em funcionamento, a
procura por instituigdes financeiras tem sido alta, na busca por financiamentos que
possam aprimorar o seu negoécio. De acordo com o SEBRAE (2022), até setembro do
mesmo ano, as instituicdes financeiras concederam cerca de 390 mil em empréstimos,
ressaltando a sua importancia como suporte de desenvolvimento para as empresas
do pais.

Os bancos possuem uma grande demanda de operagdes de créditos ligados
as MPEs, que tém a necessidade de investir em seus negocios. Segundo Verdade

(2007), as instituicdes financeiras sdao agentes importantes para o desenvolvimento
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dessas empresas, que possuem certa dificuldade para acessar créditos, se
comparadas as grandes empresas.

Os servigos bancarios sdo essenciais para a movimentacdo da economia do
pais, mas para garantirem a sua permanéncia em longo prazo no mercado,
necessitam da fidelizagcado dos seus clientes que resultaram em lucros, isto acontece
quando a agéncia bancéaria conhece e avalia as demandas dos clientes, fator
importante para que possam ofertar os seus servicos de maneira personalizada e de
acordo com as exigéncias do mercado (Lassen, 2004).

As MPEs tendem a procurar por produtos em instituicdes bancarias que
aprimorem 0s seus negocios. Entao, o presente estudo buscou avaliar se a qualidade
dos servicos prestados por uma agéncia bancaria do municipio de Bezerros, no
Estado de Pernambuco, esta de acordo com a necessidade dos seus clientes.
Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), os servigos ofertados por essas
organizagdes contam com a intangibilidade para a mensuragao da qualidade, e os
dados coletados dependem da percepgao de cada cliente, do dia e das demandas do
momento.

Segundo Lobo (2020), atualmente, a qualidade é considerada um dos
principais diferenciais competitivos de uma organizag¢ao, dadas as pressdes que estas
sofrem para se manterem no mercado, em busca de atender as necessidades de seus
clientes e de todos seus stakeholders. Tratando-se dos servigos ofertados por
instituicbes financeiras, o mercado esta cada vez mais competitivo, assim, as
agéncias bancarias dependem de varios fatores para a conquista do cliente, sendo
um deles a qualidade do atendimento realizado, ndo so6 para a oferta de produtos, mas
também para a resolugéo de problemas (Zini, 2014).

Diante do contexto proposto, o presente estudo podera contribuir para a
agéncia cujo servigo de atendimento foi avaliado, visto que os resultados obtidos por
meio da aplicagdo de uma ferramenta confiavel, como a Escala SERVQUAL,
oferecem possibilidades para o desenvolvimento de agées que visem elevar o nivel
de qualidade na prestagao dos servigos, buscando a satisfacdo das necessidades dos
clientes.

Ha diversos estudos que buscam avaliar a qualidade de servigos bancarios,
sob o ponto de vista de pessoas fisicas e juridicas, como, por exemplo: a pesquisa
aplicada em uma agéncia do Banco do Brasil na cidade de Horizontina, na qual

analisa-se através da Escala SERVQUAL os servigos e 0 atendimento prestado pela
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agéncia ao cliente pessoa juridica, desde MPEs até empresas de médio e grande
porte, com foco no marketing de servigos e o atendimento ao cliente (Braun, 2012); a
pesquisa aplicada com MPEs na cidade de Cascavel - PR, que tem como objetivo
avaliar o atendimento fornecido por uma agéncia do Banco do Brasil, buscando
identificar a influéncia da bancarizagao (Almeida, 2009); e um estudo aplicado na
cidade de Agrestina - PE, com o uso da SERVQUAL, que teve como objetivo analisar
0 servico bancario do Banco do Brasil, envolvendo todos os clientes que possuem
conta ativa na agéncia da cidade (Nascimento, 2014).

Contudo, percebeu-se que na regido onde este estudo foi aplicado, ndo ha
estudos que abordem a qualidade de servigos bancarios locais na perspectiva
especifica dos representantes de MPEs. Assim, surgiu a necessidade de desenvolver
o0 presente estudo, que se propde a investigar a expectativa e a percepcado dos
representantes das MPEs, clientes de uma agéncia bancaria do municipio de
Bezerros, trazendo recomendagdes de melhorias para o servigo prestado.

Com relacao a contribuicdo académica, esta pesquisa busca promover novas
discussoes sobre a qualidade de servigcos em agéncias bancarias, que embora sejam
regulamentadas e guiadas por normativos de execugao das atividades, com o tempo,
surgem novas exigéncias do mercado impostas pela sociedade, que precisam ser
levadas em consideracéo.

Para a pesquisadora, o presente estudo contribuira para o aprimoramento do
conhecimento na area de gestdo da qualidade, aperfeicoando a sua capacidade de
analise e planejamento de ag¢des que podem impactar a realidade de algumas

pessoas como as que participaram desta pesquisa.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este estudo € composto por cinco capitulos. No capitulo 1 encontra-se a
delimitacdo do tema, o problema de pesquisa, o objetivo geral e os objetivos
especificos do estudo, e a justificativa da pesquisa. No capitulo 2 sdo contextualizados
em secdes os temas abordados neste estudo: inicialmente, € abordado o tema
servicos e suas definicbes; na sequéncia, discute-se sobre servigos bancarios;
também é explanado o tema qualidade e qualidade aplicada em servicos; e, por fim,
trata-se sobre a Escala SERVQUAL.
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No capitulo 3 sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos utilizados na
pesquisa, envolvendo a sua caracterizacdo, o ambiente e os sujeitos da pesquisa, a
coleta, o tratamento e a analise de dados. No capitulo 4 sdo abordados os resultados
obtidos na pesquisa e sao propostas acdes que podem melhorar o servico de
atendimento prestado aos representantes das Micro e Pequenas empresas. E, por

fim, o capitulo 5, apresentando as consideragdes finais sobre o presente estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo abordados os conceitos que nortearam a realizagdo do
presente estudo. Na se¢do 2.1 com o tema servicos; na se¢ao 2.2 aborda-se o0s
servigos bancarios, com a subsecdo 2.2.1, tratando sobre os servicos bancarios para
as micro e pequenas empresas; ja na segao 2.3 é abordada a qualidade, com a
subsecdo 2.3.1 sobre a qualidade de servigos; e, por fim, a secdo 2.4 com a Escala
SERVQUAL.

2.1 SERVICOS

Os servicos sdo fundamentais para o funcionamento da sociedade e o
desenvolvimento econémico do pais, além de proverem melhorias para a qualidade
de vida do cidadado. O setor de servicos estd em constante crescimento, dada a
evolugao das tecnologias da informacgao, as inovagdes e as necessidades sociais que
surgem ao longo do tempo (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014).

Os servigos sao atos intangiveis, que sdo produzidos por determinada
organizagao ou pessoa e adquiridos por determinada organizagdo ou pessoa, de
maneira simultanea, sem uma pré-analise para aprovagao (Kotler, 2002; Fitzsimmons;
Fitzsimmons, 2014; Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014).

Segundo Kotler (2002), algumas caracteristicas que diferem os servigos dos

produtos ou bens fisicos sao:

> Intangibilidade - os servigos sao considerados imateriais, possuem
caracteristicas abstratas, nao possibilitam uma visualizagédo ou experimento
prévio, seu resultado so6 se torna perceptivel apds a conclusdo do processo de
prestacgao;

> Indivisibilidade - a forma como o servigo é prestado dependera da atuagao do
prestador de servigo, ou seja, o servigco ndo pode ser separado do profissional
para que ele seja prestado;

> Perecibilidade - os servigcos ndo podem ser estocados para consumo futuro, a

sua produgao e consumo ocorrem de maneira simultanea;
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> Variabilidade - o resultado final do servigo ocorre de maneira variavel, uma vez
que depende do desempenho do prestador de servico e da interagcdo com cada

cliente.

Além dessas caracteristicas, destaca-se que o0s insumos das empresas
prestadoras de servigos sao os clientes e as suas demandas, ja 0s seus recursos sao
o gerenciamento das informacgdes, a méo de obra e os bens utilizados no atendimento
das demandas (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014).

Na prestacdo de servicos, a operacionalizagao dos processos varia de acordo
com o grau de contato ou interagdo com o cliente, podendo ser classificada em:
atividades de linha de frente (Front office), e atividades de retaguarda (Back office). A
interacdo em linha de frente acontece quando na prestagdo do servigo ha um alto
contato com o consumidor, e o servico desempenhado € variavel. Ja as atividades de
retaguarda do servigo, ocorrem sem o contato direto com o cliente, as quais séo
desempenhadas com padronizagdo e com um maior controle na sua execugao
(Carvalho; Paladini, 2012).

Segundo Las Casas (2008), os servigos podem ser comercializados de forma
isolada ou agregados a algum bem tangivel, sendo ofertados de maneira integrativa.
Assim, Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) os classificam quanto ao modo de

comercializagao em:

> Servigos como produtos - as empresas de servigos possuem variedades de
produtos intangiveis que sao ofertados e vendidos para seu publico-alvo;

> Servigos ao cliente - o servigco é utilizado como um suporte as operacdes de
oferta de bens tangiveis de uma empresa, por exemplo, uma duvida respondida
para o cliente, uma orientacdo ou até mesmo a apresentacdo do bem fisico
para o consumidor;

> Servigo derivado - a forma como o servigo agrega valor ao bem tangivel e ao
que ele oferecera na sua finalidade, por exemplo, um secador de cabelo

oferece servico de beleza.

Além desta classificacdo quanto ao modo de comercializagdo, os servigos
podem ser classificados de acordo com a sua variedade e demanda, e na forma como

s&o operacionalizados. Assim, Carvalho e Paladini (2012) os classificam em:
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> Servicos de massa - possuem grande fluxo de clientes e pouca variedade,
apresentam alto nivel de repeticdo das tarefas e padronizagdo; nesta
classificagao de servigo, a maior parte das atividades sdo desempenhadas na
retaguarda e possuem pouca interagdo na linha de frente com o cliente, em
decorréncia do grande volume de consumidores;

> Servigos profissionais - sdo caracterizados pela sua variedade e
personalizagcdo de acordo com a necessidade do cliente, o tempo de contato
entre a linha de frente da organizagao e o cliente € maior, consequentemente,
o volume de atendimento € limitado, por atender de forma customizada cada
cliente, demandando mais tempo;

» Lojas de servigo - sdo compreendidas como o intermediario entre os tipos de
servigos anteriores, ou seja, possuem niveis intermediarios de padronizagao e
customizacido, como também de volume de atendimentos; as suas atividades
ocorrem de forma balanceada entre a linha de frente e a retaguarda da

organizacgao.

Nesta ultima tipologia se enquadram o0s bancos, cujos servigos sao
padronizados de acordo com os normativos legais de uma instituigdo financeira, mas
ha a personalizagdo quando o cliente traz suas necessidades. Assim, o individuo que
atua como linha de frente da organizagao oferece um atendimento conforme os
padrdes do banco, desempenhados em retaguarda, buscando agdes especificas que

atendam aquela determinada situacéo.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) destacam que diante das variagées do
modo que podem ser encontrados no mercado, os servigcos sao considerados
sistemas abertos, nos quais as necessidades dos clientes sao importantes para o seu
processo de variabilidade, o que torna complexo o gerenciamento da sua qualidade,

decorrente das demandas de seus diferentes publicos.

2.2 SERVIGCOS BANCARIOS

O setor de servigos bancarios no Brasil passou por grandes transformacgdes ao
longo dos anos, o seu marco inicial foi em 1808, com a abertura do primeiro banco no

pais, fundado pela familia real portuguesa. Apds a fundagdo do primeiro banco,
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ocorreram varias mudangas institucionais e legais, com inovagdes que alteraram a
forma de atuagao no setor. Na década de 1990, os bancos passaram a expandir suas
atividades em outros paises, época marcada pela entrada de bancos estrangeiros no
sistema financeiro brasileiro, e os bancos nacionais também passaram a exercer suas
atividades em outros paises (Camargo, 2009).

O sistema financeiro nacional evoluiu bastante, principalmente, durante o
século XX, através do Estado e da sociedade civil, que contribuiram para
regulamentar e consolidar o sistema, como é conhecido e utilizado atualmente. As
instituicbes financeiras sao reconhecidas como principais ativadoras da
movimentagdo da economia de uma regidao, por possuir a fungcdo de captagao de
recursos monetarios de poupadores e correntistas, que serao aplicados
posteriormente em linhas de créditos e financiamentos para pessoas fisicas ou
juridicas (Metzner; Matias, 2015).

Segundo o Banco Central do Brasil - BACEN (2018), todos os municipios
brasileiros possuem pelo menos uma unidade fisica de atendimento financeiro,
podendo ser agéncias bancarias, correspondentes bancarios e/ou caixas eletrdnicos.
Mesmo com a grande adesdo do mobile bank, subiram os numeros das unidades
fisicas de atendimento, conforme o ultimo relatorio sobre cidadania financeira,
publicado pelo BACEN (2021). No ano de 2020, o total de pontos de atendimento no
Brasil era de 276.272 (duzentos e setenta e seis mil, duzentos e setenta e dois),

distribuidos pelas varias cidades do pais, como mostram os dados na Tabela 1.

Tabela 1 - Quantidade de canais de atendimento no Brasil

2018 2019 2020
Agéncias bancarias 21.184 20.308 18.901
Postos de atendimento 15.898 17.201 18.050
Postos eletronicos 30.650 30.533 28.682
Correspondentes 188.359 198.406 210.639
TOTAL 256.091 266.448 276.272

Fonte: BACEN (2021)
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A regido Nordeste, segundo o BACEN (2023), até setembro do ano de 2023
possuia cerca de 5.870 (cinco mil, oitocentos e setenta) agéncias e postos de
atendimento financeiro ativos, distribuidos pelos seus nove estados. O estado de
Pernambuco, onde localiza-se Bezerros, municipio em que foi realizado o presente
estudo, possui 974 (novecentos e setenta e quatro) agéncias e postos de atendimento
em funcionamento, como mostra a Tabela 2.

Os servigos prestados por esses canais de atendimento garantem a
movimentacdo da economia e atendem as demandas da populacdo. Com base na
coleta de informacgdes sobre os perfis dos clientes, o servigo é direcionado, seja em
uma conta corrente ou poupanga, como também em linhas de crédito destinadas as

pessoas fisicas e/ou para pequenas e grandes empresas (Zini, 2014).

Tabela 2 — Quantidade de Agéncias e Postos de atendimento na regido Nordeste em setembro de 2023

Agéncias Postos de Total

atendimento

Alagoas 160 178 338
Bahia 851 849 1.700
Ceara 438 394 832
Maranhao 301 292 593
Paraiba 213 284 497
Pernambuco 495 479 974
Piaui 155 133 288
Rio Grande do Norte 182 187 369
Sergipe 178 101 279
TOTAL 2,973 2.897 5.870

Fonte: BACEN (2023)

A Federagcao Brasileira dos Bancos - FEBRABAN, busca frequentemente
viabilizar o acesso dos servicos bancarios para a sociedade, com melhorias
normativas que facilitem o atendimento das demandas requeridas pelo seu publico. A

referida instituicdo propde iniciativas que possibilitem a evolu¢do do setor bancario,
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buscando conhecer os clientes através dos canais de atendimento ao publico, para o
aperfeicoamento dos produtos e servigos ao longo do tempo, criando uma relagéo de
transparéncia e confiabilidade dos consumidores do mercado financeiro (FEBRABAN,
2022).

Segundo Cobra (2007), as instituicbes financeiras precisam atuar em sintonia
com seus clientes, buscando atender as suas expectativas e manter um bom
relacionamento, de maneira que agregue valor ao servigo prestado, garantindo a
fidelizagdo do cliente e rendimento para a organizagdo. Portanto, o bom
relacionamento com o cliente é fundamental para enfrentar a competitividade que o
mercado financeiro possui. E necessario efetuar os servicos com os parametros de
qualidade do seu setor e de maneira direcionada para atender as necessidades do
seu publico-alvo, criando uma relacéo de confiabilidade, além de possuir bons clientes
no seu banco de dados.

O relacionamento das pessoas fisicas ou juridicas com as instituicdes
financeiras € chamado de cidadania financeira, ou seja, todo vinculo mantido entre as
instituicdes e seus clientes em prol de atender as necessidades que sdo demandadas
no momento. Além das linhas de crédito, as institui¢gdes financeiras oferecem abertura
de contas corrente ou poupanga, para as pessoas fisicas ou juridicas, como também
servicos de créditos para investimentos ou financiamentos, fundos de investimentos,
transferéncias, pagamentos de boletos. Esses sédo alguns dos servigos oferecidos
pelos bancos, de acordo com a necessidade de cada cliente, que sera encarteirado,
dependendo do seu porte e faturamento, se tratando de empresas, e das rendas, se
tratando de pessoa fisica (SEBRAE, 2014).

2.2.1 Servigos bancarios ofertados para MPEs

A Lei Geral da Micro e Pequena Empresa, instituida pela Lei complementar n°®
123, em 14 de dezembro de 2006, define que para uma empresa se constituir como
Microempresa deve possuir um faturamento anual igual ou inferior a R$ 360.000,00
(trezentos e sessenta mil reais), ja para empresa de Pequeno Porte, deve ser superior
a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) até R$ 4.800.000,00 (quatro milhdes

e oitocentos mil reais).
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As instituicées financeiras sao vistas por essas empresas como um agente
importante de desenvolvimento, fazendo com que a oferta de produtos e servigos
possa expandir o mercado e desenvolver a economia da regido, gerando empregos e
alavancando o rendimento da populagéo (Verdade, 2007).

A globalizagao causa bastante mudangas no mercado, o publico se torna cada
vez mais exigente e as empresas devem reagir a essas mudancgas de forma criativa e
de acordo com as tendéncias do momento. As MPEs para acompanharem esse
processo de modernizacdo, sobreviverem as mudangas econdmicas e continuarem
ativas no mercado, buscam recorrer, principalmente, as linhas de crédito oferecidas
pelos bancos (Verdade, 2007). Segundo Melo et al. (2021), o acesso a linhas de
creédito para essas empresas, viabiliza o seu crescimento e 0 seu ciclo de vida no
mercado, promovendo efeitos positivos para a economia de um pais, como na
geragédo de empregos.

A busca por novos empréstimos por parte dessas empresas, até novembro de
2022, por exemplo, teve a finalidade de obter capital de giro, em que cerca de 34%
dos novos empréstimos concedidos pelas instituigdes bancarias tinham a finalidade
de reformar ou ampliar essas organizacdes (SEBRAE, 2022).

Para a aquisigao das linhas de crédito como investimentos ou capital de giro,
essas empresas precisam apresentar dados que comprovem para onde sera
destinado o crédito e a sua capacidade de pagamento, para tanto, sdo solicitados
planos de negdcios, documentos de constituicdo da empresa, faturamento, ou seja,
documentos necessarios para iniciar o relacionamento cliente e banco (Verdade,
2007).

Além dos créditos oferecidos como giro ou investimento, as agéncias bancarias
dispdem de abertura e encerramento de contas, emissdo de cheques e sustacao,
pagamentos de boletos e de funcionarios, portabilidade de crédito de uma instituigao
para outra, além dos canais de atendimento para esclarecer duvidas instantaneas,
dentre outros servigos (SEBRAE, 2017).

Como citado anteriormente, mesmo as instituicdes financeiras sendo agentes
importantes para o desenvolvimento dessas organizagdes, segundo o SEBRAE
(2022), até novembro do mesmo ano, cerca de 84% dos pequenos negdcios
encontraram dificuldades perante as agéncias bancarias ao solicitar novas linhas de

crédito, um alto indice se comparado com o ano de 2020, que foi de 63%. Essa
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dificuldade esta relacionada com a falta de garantia real e ou avalistas, e também a
alta da taxa de juros.

Contudo, o fornecimento do crédito para as MPEs faz com que elas se
desenvolvam e invistam mais no seu negdcio, por meio de aquisigdes de novos
maquinarios, matéria-prima e contratacdo de mais mao-de-obra qualificada,
aprimorando o funcionamento da organizagdo, e mantendo suas atividades com

padrdes de qualidade exigidos pelo mercado (Verdade, 2007).

2.3 QUALIDADE

A visao mercadoldgica cada dia mais atrelada a competi¢cao por espago, possui
aspectos competitivos com énfase nos requisitos que os clientes especificam como
primordiais para atrai-los, com isso, ganham espago as empresas que atenderem a
esses requisitos com qualidade. Assim, a qualidade passa a ser vista ndo apenas
como sindnimo de desempenho técnico, mas também como um atributo competitivo
para que um produto ou servigo seja adquirido (Carpinetti, 2010).

A evolugao da qualidade ocorre conforme as mudancgas das necessidades dos
consumidores, além disso, surgem novos concorrentes no mercado ou os ja
existentes inovam na sua atuagdo, surgem novos métodos de desempenhar as
atividades, assim como tudo que envolve uma empresa é mutavel com o tempo.
Portanto, a qualidade envolve gestores, clientes, colaboradores, ambiente interno e
externo da organizacao (Oliveira, 2020).

Assim, a definicdo de qualidade é evolutiva, pois ela busca atender a
necessidade do momento e o que pode ser agregado ao seu conceito em
determinadas situagdes. O termo qualidade passou por grandes evolug¢des ao longo
dos anos, segundo Mello (2011), o desenvolvimento da sua defini¢do foi marcada por

quatro periodos:

> Eradasinspecdes: a qualidade era percebida so6 ao final do processo produtivo
de um determinado produto, sendo assim, os produtos que apresentassem
caracteristicas de desempenho diferentes das que eram planejadas eram
descartados, gerando custos e desperdicios para a empresa;

> Era do controle estatistico da Qualidade: com o desenvolvimento da produgéo

em massa, a inspec¢éo a cada finalizagdo de produto n&o estava mais sendo
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possivel, pela grande quantidade de produtos acabados, entdo, surgiu o
periodo de controle de qualidade através da amostragem, no qual alguns
produtos acabados eram selecionados por meio da estatistica, para a
identificacado da causalidade de defeitos, sob a responsabilidade de apenas um
setor especifico;

> Era da garantia da qualidade: as organizagdes perceberam que precisavam
prevenir os erros, antes que eles viessem a acontecer, pois desperdicio e
retrabalho geram custos para a empresa, diante disso, percebeu-se que a
busca constante por qualidade ndo dependia apenas de um setor, mas de toda
a cadeia organizacional;

> Era da Gestdo da Qualidade Total: com o entendimento dos periodos
anteriores, iniciou-se o periodo da gestao da qualidade total, a qual vai além
das prevencgdes dos erros sob a responsabilidade de apenas um setor, pois a
qualidade passa a ser buscada por toda a equipe de trabalho em um sistema
interligado, na busca por agregar valor aos produtos e servigos, para que seja

alcangado o objetivo final que é satisfazer clientes e stakeholders.

Deste modo, o conceito de qualidade obteve grandes mudangas ao longo
desses periodos, o produto que antes era conferido apenas no final do processo
produtivo em uma organizagao, passou a ser acompanhado em todas as etapas do
processo, pelos diversos setores, prevenindo maiores erros que pudessem surgir na
entrega do produto ou servigo ao cliente final. Dessa forma, a qualidade passou a ser
percebida antes mesmo do produto ou servigo ser entregue ao cliente, de acordo com
fatores coletados pela organizacdo que podem satisfazer o seu publico-alvo
(Carpinetti, 2012).

A qualidade é compreendida pelo envolvimento de diversos atributos que
compdem o produto ou servico, que se direcionam para a percepg¢ao e experiéncia do
cliente, desencadeando o grau de sua satisfacdo que sera atingido. A qualidade pode
ser percebida a partir de varios requisitos, a depender das preferéncias de cada cliente
e o tipo de organizagao, envolvendo preco, seguridade, confiabilidade, desempenho
ou itens ligados a estética do produto, dentre outros (Paladini, 2004). Além desses
requisitos referentes a qualidade, as empresas devem adicionar aos seus produtos e
servigos, requisitos como responsabilidade social e meio ambiente, agregando valor

competitivo para se destacar no mercado (Mello, 2011).
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Aplicada a cada tipo de negocio, a qualidade € definida através dos objetivos
que a organizacado possui para ganhar mercado, na qual sdo desenvolvidas metas
que busquem atingir as necessidades dos seus clientes e stakeholders. Uma vez que
esses objetivos sdo tragados, a organizagdo passa a ofertar seus bens ou servigos
com maior éxito, ou seja, dispensando possiveis falhas operacionais, satisfazendo
todo o publico de interesse do bem ou servico. Desta forma, a qualidade sendo
alcancada pela perspectiva do seu publico, a organizagdo passa a ter resultados
financeiros positivos com o ganho de mercado (Juran; Defeo, 2015).

O termo qualidade total é aplicado atualmente como um novo modelo para
gerenciar uma organizacgao, envolvendo todas as pessoas que fazem parte dela, para
trabalharem em conjunto, visando a satisfacdo de seus clientes, do seu ambiente
interno e externo (Lobo, 2020). Nesse modo de gestdo, a qualidade deve ser
planejada e executada em todos os setores e por todas as pessoas que compdem
uma organizagao, no ambiente interno e externo, ou seja, os setores operacionais,
gestores, fornecedores, consumidor final e a sociedade como um todo (Mello, 2011).

Na Gestao da Qualidade Total, a qualidade esta contida nas varias atividades
e areas de uma organizag&o, como no planejamento, na comunicagéo, nas finangas,
na sua gestdo. Assim, quando todas as atividades e areas estdo em sintonia, o
produto ou servigo entregue ao consumidor final, atende os requisitos de qualidade
(Oliveira, 2020).

2.3.1 Qualidade de Servigos

A qualidade nos servicos € mais instavel que a de produtos, visto que a sua
produgao e entrega para o cliente ocorrem de maneira simultédnea, podendo haver
diferentes formas de fornecé-los, pois sdo prestados por pessoas de diferentes
personalidades e compreensdes. Mesmo que a organizagao padronize a atuacao da
sua equipe quanto a forma que deve ser realizado um determinado servigo, ainda
assim a flexibilidade devera existir, devido as diferentes demandas que podem surgir
dos clientes. Quando esse servigo € bem desempenhado e atende as necessidades
dos clientes, satisfazendo-os, é considerado um servigo de qualidade (Las Casas,
2008).
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A qualidade na prestacdo de servicos €& focada na interacdo entre a
organizagao e o cliente, que definira as necessidades e preferéncias que o levaram a
buscar por aquele servico. Como o servigo € efetuado no exato momento de sua
interacdo com o cliente e com suas especificidades, ndo ha a possibilidade de
desenvolver agbes que possam corrigir erros futuros, apenas definir formas de
prevencao no caso de eventualidades, estabelecendo a maneira como a empresa
deve se portar para atrair a confianga do cliente e, consequentemente, ganhar o seu
espaco no mercado (Paladini, 2004).

A qualidade em servigos esta ligada com a maneira que o cliente a percebe,
uma vez que sua avaliacdo é composta pelos aspectos percebidos durante todas as
transacdes necessarias para se prestar um servigo (Souza, 2008). Os momentos de
contato do cliente com o prestador do servigo sdo o que definem a sua percepgao de
qualidade do servico, de acordo com as dimensdes pertinentes das suas
necessidades. Esse contato faz com que o cliente relacione suas experiéncias com o
que ele espera satisfazer com o servigo contratado. A relagao entre a experiéncia e a
percepcgao do servigo auxilia na identificacdo de lacunas (gaps), originadas de suas
experiéncias, comunicacdo externa e necessidades pessoais, que dificultam a
prestacédo do servico com exceléncia (Carvalho; Paladini, 2012).

Ao atender as necessidades dos clientes cria-se um vinculo de lealdade, e
quando essas necessidades ndo sao atendidas, a organizagao perde o cliente para o
mercado concorrente. E imprescindivel que ocorra uma avaliagdo continua por parte
da organizagdo com o cliente, para que o planejamento e aplicabilidade de agbes
administrativas sejam efetivos em todo o sistema organizacional, em busca de
entender as necessidades do seu publico, e principalmente atendé-las (Souza, 2008).

Contudo, de acordo com Oliveira (2020), para uma organizagao prestadora de
servigo atingir o seu objetivo de desenvolver suas atividades com qualidade, além de
analisar as expectativas de seus clientes, deve também considerar as necessidades
de seus funcionarios e administradores, sendo responsabilidade de todos a busca por
qualidade.

As dimensdes da qualidade consideradas na avaliacdo da qualidade de um
servico sao fatores subjetivos e variam conforme cada cliente (Freitas 2018). A partir
destas dimensdes, os clientes podem avaliar determinado servi¢o, de acordo com as
suas percepgdes desenvolvidas durante o contato com o prestador de servigo
(Carvalho; Paladini, 2012).
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Segundo Carvalho e Paladini (2012), para avaliar a prestacao de servigos, séo
utilizadas ferramentas que auxiliam na identificagdo de eventuais problemas que
necessitam de intervengdes, em busca da qualidade. Essas ferramentas podem
viabilizar os processos em busca de melhorias, ou seja, identificam as falhas e
propdem soluciona-las para que o servigo seja ofertado com exceléncia.

Além de ferramentas que buscam realizar a medicdo da qualidade através da
expectativa e percepcao do cliente, existem também as que consideram a imagem da
empresa no momento de sua avaliagdo. Segundo Freitas (2018), algumas
ferramentas utilizadas na avaliagdo da qualidade que podem ser aplicadas em

diversos tipos de servicos sio:

> SERVQUAL - desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1985,
através da teoria dos gaps, baseia-se na avaliacdo da qualidade por parte do
cliente de acordo com a sua expectativa e percepgao em relagao ao servico,
na qual o nivel de qualidade é verificado através de um questionario com
afirmativas alinhadas com as cinco dimensdes da qualidade, sendo elas a
tangibilidade, confiabilidade, seguranga, responsividade e empatia;

» SERVPEREF - proposto por Cronin e Taylor em 1994, consiste na avaliagao da
qualidade baseada unicamente na percep¢ao do cliente sobre determinado
servico, é formulada através de um questionario caracterizado com as mesmas
dimensdes da ferramenta anterior, portanto, foi desenvolvida como um
aprimoramento da Escala SERVQUAL;

> Modelo de Gronroos - criada em 1984, a ferramenta consiste na avaliagcéo
baseada em fatores como a qualidade esperada e recebida pelo cliente,
incluindo na sua avaliagdo a imagem da empresa prestadora do servigo; o
resultado da qualidade e a influéncia para a formacao da imagem da empresa

ocorrem no momento do contato direto entre o cliente e o prestador do servigo.

2.4 ESCALA SERVQUAL

Dentre as ferramentas utilizadas na mensuracdo da qualidade de servicos,
selecionou-se a Escala SERVQUAL para conduzir o presente estudo, a qual é
proveniente do trabalho desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), no
qual foram realizadas entrevistas com os consumidores e gestores de quatro

empresas de servigos: banco de varejo, cartdo de crédito, corretagem de valores



33

mobiliarios e reparacdo e manutencao de produtos. No referido estudo, o nivel de
qualidade percebido pelos seus clientes foi definido com base na comparagao das
suas expectativas e percepcdes sobre o servico prestado. Dentre os resultados
obtidos, compreendeu-se que a qualidade de um servico € atender ou superar as
expectativas dos clientes (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).

Ainda neste trabalho, os autores desenvolveram o modelo de avaliacdo dos
cinco gaps, que compreende na identificagdo, durante o processo da prestacao do
servigo, das possiveis lacunas originadas da discrepancia entre a expectativa e a
percepcgao do cliente, que impedem que o servigo seja fornecido com exceléncia.

Com base no modelo dos cinco gaps, compreende-se que no resultado da
avaliagado do servico sao identificadas lacunas resultantes de falhas no processo,
referentes as perspectivas no contexto gerencial e no do cliente, ilustrados na Figura
1. Quanto ao cliente, o modelo relata que sua avaliagdo mensura o nivel de satisfagao
esperado com o servigo recebido de acordo com as dimensdes que tangem a
qualidade; em relagdo ao gerencial, o modelo auxilia na identificagcdo de gaps que
precisam ser solucionados para o aprimoramento do servico ofertado (Miguel; Salomi,

2004).
Figura 1 - Modelo GAP para Qualidade do servico

Comumicagdo MNeceszidades Experiéncias

CLIENTE Interpessoal peszoals paszadas

l

- Expectativas do servico

GAPSI T

Percepcio do zervico

GAP4
CERENCIA Entrega do zervice — Comunicagdo

axternz aos clientez
.
GAP 3 I

Traducio de percepcoes em I
especificacies

il ]

Percepcio gerencial das
expectativas doz clientaz

GAP1

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
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Segundo Miguel e Salomi (s2004), essas lacunas (gaps) relacionadas a
expectativa e a percepgdao do consumidor quanto ao servico prestado, foram
desenvolvidas com base nas divergéncias entre a visdo da gestdo das empresas
sobre o servigo que esta sendo prestado e o que realmente o cliente espera receber
pelo seu servico. Com base nisso, compreende-se a existéncia dos cinco gaps,

conforme listados abaixo:

» Gap 1: esta relacionado com a lacuna encontrada entre a expectativa do cliente
sobre o que é qualidade em um determinado servigo e a percepgao do gestor
empresarial sobre o nivel de qualidade do servigo prestado;

» Gap 2: compreende a lacuna existente entre a percepgdo da empresa com
relacdo a expectativa dos seus clientes, ou seja, se a empresa de fato
reconhece as dimensdes da qualidade priorizadas pelos seus clientes para
repassa-las durante a prestacao do servico;

> Gap 3: consiste na lacuna identificada sobre os padrées de comportamentos
da empresa e como realmente é fornecido ao cliente na prestagédo do servico,
ja que os servigos ocorrem de acordo com as eventualidades de cada cliente;

> Gap 4: compreende a lacuna existente entre as propagandas nos meios de
comunicagao externa e o que de fato é entregue para o cliente;

> Gap 5: consiste na comparacido da expectativa do cliente e a sua percepgao
sobre o servico realizado; esse gap € caracterizado como a fungdo dos
anteriores, ou seja, a percepc¢ao do cliente é resultado do que foi atendido nos

critérios anteriores.

Para a medi¢ao da qualidade percebida pelo cliente, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), desenvolveram a seguinte funcdo: GAP 5 = f(GAP1, GAP2, GAP3,
GAP4), na qual o GAP 5 ¢ a juncao dos quatro gaps anteriores, visto como resultado
da lacuna existente entre a expectativa do cliente e a sua percepg¢ao sobre o servico,
com base na comunicacao, necessidades pessoais e experiéncias passadas.

Além das lacunas, foram identificadas inicialmente dez dimensoes, ilustradas
na Figura 2, que os clientes consideram critérios de avaliagdo da qualidade de servigo,
quais sejam: acessibilidade, comunicagdo, competéncia, cortesia, credibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranga, tangibilidade, compreensdo e conhecimento

(Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).
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Figura 2 - Dimensdes da Qualidade

Determinantes da

e alidadada Bocanbioea Necessida.des Experiéncias
servigo: pessoais Passadas
1. Acessibilidade
2. Comunicagdo
3. Competéncia
4. Cortesia > servigo esperado
5. Credibilidade | QUALIDADE

6. Confiabilidade

> servigo percebido
7. Presteza

8. Seguranga
9. Tangibilidade

10, Compreensdo e
conhecimento

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Com um refinamento das respostas coletadas no estudo anteriormente citado,
foram unificadas algumas dessas dimensdes, resultando em cinco critérios decisivos
para mensurar a qualidade de um servigo, que sdo: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranga e empatia. Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry

(1988), as dimensdes consolidadas para a aplicagdo da SERVQUAL representam:

> Tangibilidade: envolve os aspectos fisicos, instalagdes, equipamentos e
pessoal,

> Confiabilidade: capacidade da execucgao do servigo como acordado, de modo
confiavel e preciso;

» Responsividade: disposigdo em auxiliar os clientes e promover um servi¢co
rapido;

» Seguranga: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de
inspirar credibilidade e confianga;

> Empatia: atencéo individualizada e personalizada aos clientes.

Com a consolidagao e unificacdo das cinco dimensdes estabelecidas como
critérios, propOs-se que a avaliagao da qualidade de servigos deveria considerar dois
questionarios, um sobre a expectativa dos clientes, com base em experiéncias
passadas e no seu conhecimento de mercado, e o segundo com base na percepg¢ao

do servigco prestado. Assim, os dois questionarios estabelecidos para serem aplicados
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em qualquer tipo de servigo, possuem 22 questdes ou afirmativas, elaboradas de
acordo com as cinco dimensdes listadas anteriormente. Cada questdo possui uma
escala avaliativa de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente). Por meio de
uso da estatistica, sdo encontradas as lacunas do servico prestado para serem
tratados (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1990).

Ap0ds a coleta dos dados dos dois questionarios sobre expectativa e percepcao
do consumidor, é realizado um calculo para que seja encontrado o parametro da
qualidade do servigo avaliado e a existéncia de gaps, os quais sao calculados por
meio da expressdo Q = P - E, onde Q é o parédmetro de avaliagdo do servigo, o P
indica a percepcéao do cliente sobre o servigo e o E indica a expectativa do cliente ao
contratar o servigco. Ao serem calculados, se os resultados forem negativos, € indicado
que o servigo prestado esta abaixo do nivel de expectativa do consumidor; se forem
iguais a zero, significa que as expectativas do consumidor foram atendidas; e se
houver resultados positivos, significa que o servigo superou as expectativas dos
consumidores (Sharma; Das, 2017).

Segundo Miguel e Salomi (2004), a Escala SERVQUAL recebe algumas
criticas por avaliar varios tipos de servigos baseados nas mesmas dimensdes. Porém,
a sua utilizagcao descomplicada em variados tipos de servigos, podendo ser adaptada
ao contexto em que a organizagao esta inserida, possibilita resultados de forma rapida
e quantificaveis de acordo com a opinido dos clientes. Por esse motivo, este estudo
optou por utilizar esta ferramenta por ser assertiva nos resultados e por identificar os

pontos criticos que necessitam de intervengéo no servigo cuja qualidade foi avaliada.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serdo abordados os procedimentos metodolégicos adotados
neste estudo. Inicialmente, na secao 3.1, aborda-se a caracterizacdo da pesquisa,
quanto a sua natureza, abordagem e objetivos, nas sec¢des 3.2 e 3.3 serdao abordados,
respectivamente, o ambiente e os sujeitos da pesquisa. Em seguida, nas sec¢des 3.4
e 3.5 serdo abordados, respectivamente, os topicos de coleta, tratamento e analise

dos dados.
3.1 CARACTERIZAQAO DA PESQUISA

A pesquisa € de natureza aplicada, visto que seu objetivo € avaliar a qualidade
do servigo prestado por uma agéncia bancaria do Municipio de Bezerros - PE aos
representantes de Micro e Pequenas Empresas, por meio da Escala SERVQUAL. De
acordo com Gil (2008), a pesquisa aplicada desenvolve o conhecimento por meio das
investigacdes realizadas no estudo, que podem ser utilizadas para impactar situagoes
na realidade.

Quanto a abordagem, a pesquisa se classifica como quantitativa, ja que os
dados coletados foram analisados de modo quantificavel, com a utilizagao de técnicas
estatisticas (Silva; Menezes, 2005). E em relagao aos objetivos, a pesquisa classifica-
se como descritiva, a qual envolve a utilizagado de técnicas padronizadas para coleta
de dados, como o questionario, com o levantamento de opinides e visdes do publico
estudado (Gil, 2008).

3.2 AMBIENTE DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada com clientes de uma agéncia bancéria fundada em
abril do ano de 1982 no municipio de Bezerros, no estado de Pernambuco, que possui
uma populagdo com cerca de 61.686 habitantes, dados levantados pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2022).

Nesses 41 anos de servigos, a referida agéncia vem atendendo a populagao
de Bezerros como também dos municipios vizinhos, com o objetivo de desenvolver
economicamente a regido. Os seus servigcos prestados sao destinados aos agentes
econdmicos destes municipios, como micro e pequenas empresas, empresas de
meédio e grande porte, associagdes, entidades governamentais e pessoas fisicas,

desde aposentados a agricultores.
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A agéncia bancaria dispde de varios servigos, destinados ao publico de cada

carteira mencionada anteriormente, dentre os quais encontram-se:

Capital de Giro para empresas;

Investimentos para empresas ou produc¢ao rural;
Abertura de contas corrente e poupanca;
Aplicacgdes financeiras;

Seguros;

Servicos de caixa;

Cartoes de crédito;

Empréstimos;

Y Y VY VY VY VY Y VY

Financiamento para energia solar.

O atendimento ao publico ocorre de segunda-feira a sexta-feira, nos seguintes
horarios: das 9h as 15h para o autoatendimento, e das 10h as 15h para atendimentos
gerenciais. O atendimento no interior da agéncia ocorre conforme esta sequéncia de

acgoes:

> Ao entrar na agéncia, o cliente encontra-se no ambiente de autoatendimento,
no qual é abordado por um(a) recepcionista que direcionara seu atendimento;

> Ao solicitar um atendimento gerencial, € entregue ao cliente uma senha para
aguardar seu atendimento, gerada por um “totem” localizado no ambiente de
autoatendimento. Esse “totem” dispde de senhas para atendimentos de caixa,
geréncia de MPE, geréncia rural, geréncia de empresas de medio e grande
porte, e atendimento as pessoas fisicas;

> Ao ser chamado pela senha, o cliente é atendido em alguma das mesas

referente ao seu tipo de atendimento, sdo ouvidas as suas necessidades, e

estabelecidos os proximos procedimentos para a efetivacdo do servigo

pretendido.

Os servigcos sao destinados para a necessidade de cada cliente, através da
finalidade para qual sera adquirido. O cliente € acompanhado pelo gerente de sua
carteira, que ira designar os préximos processos, desde a etapa inicial, que é o
cadastro tanto da empresa como dos seus representantes, até os demais tramites
para concretizacdo do servico pretendido, como abertura de uma conta ou uma

operacao de crédito. A partir disso se cria um vinculo entre o banco e o cliente, em
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que o gestor busca fideliza-lo para adquirir mais servigos que sédo ofertados pela

agéncia, gerando rendimentos para a instituicdo e satisfazendo seu publico.
3.3 SUJEITOS DA PESQUISA

De acordo com a Lei Geral da Micro e Pequena empresa, instituida pela Lei
complementar n° 123, em 14 de dezembro de 2006, a empresa que possui
faturamento anual igual ou inferior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais)
se enquadra como microempresa, ja para se enquadrar como de pequeno porte, seu
faturamento anual deve ser superior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais)
chegando até um teto de R$ 4.800.000,00 (quatro milhdes e oitocentos mil reais)
(Brasil, 2006). Assim, o mapa de empresas disponibilizado pelo Brasil (2023) aponta
que até julho do ano de 2023, Pernambuco, estado do municipio em que foi realizada
a pesquisa, possuia cerca de 197.875 (cento e noventa e sete mil, oitocentos e setenta
e cinco) empresas que se enquadravam como microempresas ou de pequeno porte.

A agéncia bancaria em estudo, tem uma carteira especifica para o segmento
das MPEs, de modo que o servigo seja direcionado para esse publico. A agéncia
oferece esses servigos tanto para as MPEs localizadas em Bezerros como em outros
municipios do estado, que procuram a agéncia de Bezerros. Assim, a sua carteira de
MPEs possui atualmente 650 (seiscentos e cinquenta) empresas cadastradas no seu
banco de dados, sendo esse publico designado como o universo ou populagédo da
presente pesquisa.

O universo ou populagao refere-se ao conjunto, ou seja, a totalidade que possui
as mesmas caracteristicas para um determinado estudo. Ja uma parcela desse
universo que o representa é chamada de amostra (Gil, 2008). Diante disso, o universo
da pesquisa sao as MPEs que utilizam os servicos de uma agéncia bancaria do
municipio de Bezerros-PE. Como seria inviavel a realizacdo da pesquisa com todas
as 650 empresas, recorreu-se a amostragem desse universo.

A amostragem pode ser caracterizada, como: probabilistica e né&o
probabilistica. A primeira € baseada em leis estatisticas e com rigor cientifico; ja a
segunda, ndo tem embasamento estatistico, dependendo apenas dos critérios
utilizados pelo pesquisador (Gil, 2008). Para o presente estudo, adotou-se a
amostragem probabilistica aleatéria simples, em que todo universo tem a mesma

probabilidade de participar da pesquisa, ao definir o resultado da amostra.



40

Diante disso, para identificar a aproximagao amostral (n,), inicialmente utilizou-

se a formula proposta por Barbetta (2012), com um erro amostral toleravel de 10%:

1

“Gr onz

Ny

Sendo que:
n, - Corresponde a primeira aproximagao do tamanho da amostra;
E, - Corresponde ao erro amostral toleravel.

Com o resultado da aproximag¢ao amostral de 100 individuos, foi utilizada uma
corregao para definir o tamanho da amostra, entao, utilizou-se a seguinte formula,

também baseada em Barbetta (2012):

N xn 650 X100
= = = 86,67
N+mny, 650+ 100

Onde:

n - Corresponde ao tamanho da amostra.

N - Corresponde ao tamanho do universo;

n, - Corresponde a primeira aproximagao amostral.

Assim, obteve-se como tamanho da amostra 87 MPEs, que foram
representadas na pesquisa por seus representantes legais, ou seja, os proprietarios,

gestores ou gerentes, que respondem legalmente pela administragdo da empresa.

3.4 COLETA DE DADOS

Utilizou-se como instrumento de coleta de dados um questionario que foi
dividido em duas partes. A primeira buscou conhecer o perfil dos respondentes da
pesquisa, baseado no seu sexo, faixa etaria, grau de escolaridade e vinculo com a
empresa, bem como setor produtivo e localizagdo da empresa que representa, tempo
de fidelizacdo da empresa com a agéncia e tempo que esta ativa no mercado. Ja a
segunda, consistiu em um questionario baseado na escala SERVQUAL, proposta por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), no qual s&o utilizados 22 itens para

mensuracao das expectativas e 22 para percepgdes dos clientes, de acordo com as
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cinco dimensdes da qualidade: tangibilidade; confiabilidade; responsividade;
seguranca; e empatia.

Vale destacar que, considerando-se o tipo de servigo cuja qualidade foi
avaliada, ou seja, o servigo prestado por uma agéncia bancaria, foram necessarias
algumas adaptagdes nos itens que que compuseram o questionario aplicado, o qual
baseou-se em Nascimento (2014) e Silva (2021).

Assim, as questdes no formato de afirmativas foram distribuidas em dois
blocos, no primeiro (Quadro 1), foi composto por 22 itens que buscaram coletar as
expectativas dos clientes em relagdo ao servigo de agéncias bancarias que € prestado
as MPEs, e no segundo (Quadro 2), por 22 afirmativas que buscam coletar as
percepgoes dos clientes em relagédo ao servigo prestado pela agéncia avaliada.

As afirmativas foram mensuradas através de uma escala do tipo Likert.
Segundo Silva Junior e Costa (2014), a escala do tipo Likert envolve o grau de
concordancia do respondente sobre determinada afirmacao. Desta forma, as questdes
foram respondidas em uma escala de 1 a 5, sendo: 1 - discordo totalmente; 2 -
discordo parcialmente; 3 - Nao concordo nem discordo; 4 - concordo parcialmente; 5

- concordo totalmente.

Quadro 1 - Bloco das expectativas

Itens Escala
1. A agéncia bancaria deve ser bem localizada para | 1 2 3 4 5
facilitar o acesso dos seus clientes.
2. A agéncia deve possuir equipamentos de | 1 2 3 4 5
3 autoatendimento, como caixas eletrénicos, em bom
§ estado de uso.
-'8, 3. O ambiente interno da agéncia deve possibilitar o | 1 2 3 4 5
& acesso e facilitar a locomogao dos clientes que
= possuam limitagdes fisicas.
4. O ambiente interno da agéncia deve ser limpo e | 1 2 3 4 5
organizado.
5. A agéncia deve informar os prazos estabelecidos | 1 2 3 4 5
para a prestacao do servigo.
6. A agéncia deve cumprir os prazos estabelecidos
(o) o . 1 2 3 4 5
° para concretizagao do servigo contratado.
o T = 7 =
= 7. As informagbes sobre tarifas e comprovagdes
E financeiras sobre o servigo contratado devem ser | 1 2 3 4 5
o claras e objetivas.
O
8.A agéncia deve buscar atualizar constantemente as
informagdes pessoais cadastradas dos usuarios, 1 2 3 4 5
como numero de telefone e e-mail.




9. Os clientes devem ser atualizados constantemente
sobre o andamento do servi¢o contratado.

Responsividade

10. Os funcionarios devem ser solicitos para atender
as necessidades dos clientes.

11. Os funcionarios devem auxiliar os clientes durante
0 andamento do servigo.

12. O atendimento aos clientes deve ocorrer de forma
rapida

13. Os gerentes da agéncia devem ser acessiveis
para a realizagao de negociagodes.

Seguranga

14. Os funcionarios devem demonstrar conhecimento
ao responderem os questionamentos/dividas dos
clientes.

15. Os funcionarios devem transmitir segurancga
durante a contratagédo do servigo.

16. Os funcionarios devem fornecer o suporte
necessario durante a preparagdo dos documentos
requeridos para cadastro e comprovacoes financeiras
visando a contratagéo do servigo.

17. A agéncia deve zelar pela seguranga no
armazenamento dos dados de seus clientes.

Empatia

18. O horario de atendimento da agéncia deve ser
conveniente para o publico.

19. Os funcionarios devem ser atenciosos, educados
e gentis com os clientes.

20. A agéncia deve dispor de um atendimento
personalizado para os seus clientes.

21. Os funcionarios devem buscar compreender as
necessidades dos seus clientes.

22. Os funcionarios devem buscar ouvir as sugestdes
e reclamacoes dos clientes.

1

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Quadro 2 - Bloco das Percepgbes

ltens

Escala

Tangibilidade

1. A agéncia bancaria é bem localizada para facilitar o
acesso dos seus clientes.

2. A agéncia possui equipamentos de
autoatendimento, como caixas eletrénicos, em bom
estado de uso.

3. O ambiente interno da agéncia possibilita o acesso
e facilita a locomogao dos clientes que possuam
limitagdes fisicas.

4. O ambiente interno da agéncia é limpo e
organizado.

42
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5. A agéncia informa os prazos estabelecidos para a 1 2 3 4 5
prestagéo do servigo.
6. A agéncia cumpre os prazos estabelecidos para 1 2 3 4 5
concretizagao do servigo contratado.
)
I 7. As informacbes sobre tarifas e comprovagdes
2 financeiras sobre o servigo contratado sao claras e 1 2 3 4 5
S | objetivas.
§ 8. agéncia busca atualizar constantemente as
informagdes pessoais cadastradas dos usuarios, 1 2 3 4 5
como numero de telefone e e-mail.
9. Os clientes sao atualizados constantemente sobre 1 5 3 4 5
o andamento do servigo contratado.
10. Os funcionarios sado solicitos para atender as 1 5 3 4 5
° necessidades dos clientes.
® 11. Os funcionarios auxiliam os clientes durante o 1 2 3 4 5
E andamento do servigo.
n
5 12. O atendimento aos clientes ocorre de forma | 1 2 3 4 5
& | rapida.
(0]
o 13. Os gerentes da agéncia sdo acessiveis para 1 o 3 4 5
negociagoes.
14. Os funcionarios demonstram conhecimento ao
responderem o0s questionamentos/duvidas dos 1 2 3 4 5
clientes.
15. Os funcionarios transmitem seguranga durante a
© ~ . 1 2 3 4 5
o contratagéo do servigo.
g 16. Os funcionarios fornecem o suporte necessario
S durante a preparagdo dos documentos requeridos
1) . ) . 1 2 3 4 5
para cadastro e comprovacgoes financeiras visando a
contratagéo do servigo.
17. A agéncia zela pela seguranca no
A 1 2 3 4 5
armazenamento dos dados de seus clientes.
18. O horario de atendimento da agéncia é | 1 2 3 4 5
conveniente para o publico.
19. Os funcionarios sdo atenciosos, educados e | 1 2 3 4 5
gentis com os clientes.
©
= 20. A agéncia dispbe de um atendimento
3 . . 1 2 3 4 5
£ personalizado para os seus clientes.
w 21. Os funcionarios buscam compreender as | 1 2 3 4 5
necessidades dos seus clientes.
22. Os funcionarios buscam ouvir as sugestdes e 1 2 3 4 5
reclamacgoes dos clientes.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)
O questionario (Apéndice A) foi aplicado de modo online, por meio da
plataforma Google Formulario (Google Forms), cujo link de acesso gerado foi

compartilhado por meio do aplicativo WhatsApp para uma lista de transmissao de 100
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clientes da agéncia bancaria em estudo, cujos contatos foram coletados nas fichas
cadastrais dos representantes das MPEs.

Em complemento, também ocorreu a aplicagdo de forma presencial na agéncia
bancaria, no momento em que os clientes representantes das empresas aguardavam
0 seu atendimento, assim, as respostas coletadas foram transferidas para o Google
Formulario com o auxilio de um smartphone da pesquisadora. No periodo da
aplicagao presencial do questionario, compareceram na agéncia 43 clientes da
carteira de MPEs.

A aplicagdo do questionario envolvendo tanto o formato online como o
presencial teve inicio do dia 13/12/2023, numa quinta-feira, até o dia 17/01/2024,
numa quarta-feira. O tempo médio para responder o questionario presencialmente foi
de sete minutos

Dos questionarios enviados pelo WhatsApp, 43 pessoas responderam. Ja em
relagdo aos questionarios aplicados de modo presencial, 31 pessoas se
disponibilizaram em respondé-los. Diante disso, a presente pesquisa totalizou 74
respondentes, 13 pessoas a menos do que o valor estabelecido como tamanho da
amostra (87).

Portanto, mais de 50% dos questionarios enviados de forma online nao foram
respondidos, dada a indisponibilidade dos clientes, com alguns ignorando a
mensagem enviada via WhatsApp. Além disso, como a pesquisa foi realizada nos
meses de dezembro e janeiro, o alcance presencial do publico-alvo foi dificultado, uma
vez que neste periodo o fluxo de clientes na agéncia é baixo, comparado com os

demais meses.
3.5 TRATAMENTO E ANALISE DO DADOS

O tratamento e analise dos dados ocorreu por meio da utilizagdo de estatistica
descritiva. Com o auxilio do software Microsoft Excel, foi gerada uma planilha com a
tabulacao de todas as respostas obtidas nas duas partes do questionario da pesquisa,
referentes as caracteristicas dos respondentes e as percepgcdes e expectativas dos

clientes.

Inicialmente, foram calculadas as porcentagens das respostas referentes as
caracteristicas dos respondentes (representantes das MPEs). Seguindo para a
segunda parte do questionario, foram calculadas as médias das respostas obtidas em

cada uma das 22 afirmativas de cada bloco, e em seguida, utilizou-se a subtragcao das
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meédias referentes as percepgdes e expectativas, para identificar o grau de qualidade
do servigo (Q = P - E), que resultam nos Gaps (Sharma; Das, 2017).

Os Gaps, que se referem aos resultados da subtragdo realizada, indicam,
quando negativos, que a qualidade do servigo ofertado esta abaixo das expectativas
dos clientes, e quando positivos, indicam que obteve qualidade superior a esperada
(Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1990). Na sequéncia, foi realizada a analise dos
Quartis, no qual pbde-se identificar os pontos criticos do atendimento bancario,
referente a 25% dos dados que demonstraram o menor desempenho de qualidade,
referente aos outros 75% dos aspectos avaliados (Freitas; Manhaes; Cozendey,
2006).

A partir desta analise da tendéncia central que auxiliou na concepc¢ao de
determinantes criticos no servigo da agéncia bancaria, foi desenvolvido um plano de
acao 5SW1H, que, de acordo com Paiva (2019), consiste na elaboracédo de ag¢des que
devem ser implementadas, com a sua importancia, o envolvimento das pessoas que
irdo executa-las, o local que sera aplicado, o periodo que deve ser implementado e os
procedimentos utilizados para sua realizacdo. Desta forma, o plano de agao
proporciona possiveis agdes de melhorias para solucionar os pontos criticos do

servigo prestado pela agéncia bancaria estudada.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo analisados e apresentados os resultados obtido na
pesquisa. De modo inicial, sdo apresentados o perfil dos respondentes, o calculo do
alfa de Cronbach, e em seguida os resultados a respeito das expectativas e
percepcoes desses respondentes de acordo com as dimensdes da qualidade,
coletadas na aplicacdo da escala SERVQUAL. E, por fim, sdo apresentadas possiveis

acoes de melhorias para os pontos criticos do servico.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Em busca de conhecer o perfil dos representantes das MPEs que participaram
da pesquisa, foram coletados na primeira parte do questionario os dados a respeito
do sexo, faixa etaria, escolaridade, vinculo com a empresa, bem como setor produtivo
e localizagdo da empresa, tempo em que ela esta ativa no mercado e o tempo de
relacionamento com a agéncia bancaria estudada.

Assim, obteve-se que dos 74 respondentes da pesquisa, 24 sao do sexo
feminino, correspondendo a 32,43% e 50 do masculino, correspondendo a 67,57% do

total, conforme apresenta a Tabela 3.

Tabela 3 — Sexo do respondente

SEXO TOTAL %
Feminino 24 32,43%
Masculino 50 67,57%
Outro 0 0%
TOTAL 74 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
Em seguida, na Tabela 4 observa-se a faixa etaria, na qual apenas 1
(1,35%) respondente possui idade até 20 anos, 7 (9,46%) possuem de 21 a 30 anos,
21 (28,38%) de 31 a 40 anos, 18 (24,32%) de 41 a 50 anos, e 27 (36,49%) possuem

idade superior a 50 anos, representando o maior percentual.

Tabela 4 — Faixa etaria do respondente

FAIXA ETARIA TOTAL %
Até 20 Anos 1 1,35%
De 21 a 30 Anos 7 9,46%
De 31 a 40 Anos 21 28,38%
De 41 a 50 Anos 18 24,32%
Mais de 50 Anos 27 36,49%
TOTAL 74 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
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A Tabela 5 mostra os resultados obtidos quanto a escolaridade dos
respondentes. Percebe-se que o maior percentual se refere ao ensino médio
completo, com 29 (39,19%) respondentes.

Tabela 5 — Escolaridade do respondente

ESCOLARIDADE TOTAL %
Ensino Fundamental Incompleto 5 6,76%
Ensino Fundamental Completo 11 14,86%
Ensino Médio Incompleto 3 4,05%
Ensino Médio Completo 29 39,19%
Ensino Superior Incompleto 5 6,76%
Ensino Superior Completo 14 18,92%
Poés-Graduacgao Incompleta 1 1,35%
Pés-Graduagdo Completa 6 8,11%
TOTAL 74 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
A Tabela 6 apresenta o vinculo que os respondentes possuem com a empresa.
Observa-se que a maior parte, ou seja, 58 (78,38%) dos respondentes sdo os proprios

proprietarios da empresa.

Tabela 6 — Vinculo do respondente com a empresa

VINCULO TOTAL %
Proprietario (a) 58 78,38%
Gestor(a)/Gerente 13 17,57%
Diretor (a) 2 2,70%
Outro 1 1,35%
TOTAL 74 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A Tabela 7 apresenta os resultados com relagao ao setor produtivo em que a
empresa desempenha suas atividades. Assim, obteve-se que do total das empresas
que participaram da pesquisa, 45 (60,81%) desempenham atividades no setor de
comércio e 15 (20,27%) atuam no setor de servigos, representando juntas mais de
80% do total.

Tabela 7 — Setor produtivo da empresa

SETOR PRODUTIVO TOTAL %
Comércio 45 60,81%
Servigo 15 20,27%
Industria 10 13,51%
Construgéao Civil 2 2,70%
Outro 2 2,70%
TOTAL 74 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
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A localizagcao em que € instalada a sede dessas empresas € apresentada na
Tabela 8. Observa-se que a maior parte delas, ou seja, 44 (59,46%), s&o de Bezerros

- PE, mesmo municipio onde fica localizada a agéncia bancaria estudada.

Tabela 8 — Localizagao da sede da empresa

LOCALIZAGAO TOTAL %
Bezerros - PE 44 59,46%
Bonito - PE 9 12,16%
Caruaru - PE 11 14,86%
Outra 10 13,51%
TOTAL 74 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
Por meio da Tabela 9, que apresenta os resultados relacionados ao tempo que
a empresa esta ativa, percebe-se que exatamente metade das empresas possuem

mais de 10 anos no mercado.

Tabela 9 — Tempo que a empresa esta ativa

TEMPO TOTAL %
Até 1 ano 2 2,70%
De 2 a 5 anos 13 17,57%
De 6 a 10 anos 22 29,73%
Mais de 10 anos 37 50%
TOTAL 74 100%

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo (2024)
Por fim, em relacdo ao tempo de relacionamento que as 74 empresas
representadas na pesquisa possuem com a agéncia bancaria de Bezerros - PE, ou
seja, utilizam os seus servigos, a Tabela 10 apresenta que 30 (40,54%), a maior

parcela das empresas, utilizam os servicos de 2 anos a 5 anos.

Tabela 10 — Tempo de relacionamento com a agéncia

TEMPO TOTAL %
Até 1 ano 11 14,86%
De 2 a 5 anos 30 40,54%
De 6 a 10 anos 17 22.97%
Mais de 10 anos 16 21,62%
TOTAL 74 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

4.2 CALCULO DO COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH

Considerando-se que na segunda parte do questionario aplicado na pesquisa,
todos os seus itens foram avaliados utilizando a mesma escala de 1 a 5, utilizou-se o
coeficiente alfa de Cronbach para identificar a sua confiabilidade. O coeficiente alfa

de Cronbach € calculado pela seguinte formula, segundo Bland e Altman (1997):
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i K S?
= L
o= (—k_l (1 — —Sf )

k — o numero de itens do questionario;

Sendo:

S?i — é a variancia de cada item;

S?t — é a soma da variancia total do questionario.

O valor do coeficiente a pode variar de 0 a 1, quando ele se aproxima de 1,
considera-se que o questionario possui uma confianga muito alta nos seus resultados.
Caso a possua um valor maior que 0,60, o instrumento ja é tido como com uma
confiabilidade satisfatéria (Freitas; Rodrigues, 2005). A Tabela 11 classifica o grau de

confiabilidade de acordo com a variagao do coeficiente a.

Tabela 11 - Classificagdo do coeficiente alfa de Cronbach
Confiabilidade — Valor de a
a<0,30 0,30 <a<0,60 0,60<a<0,75 0,75<a<0,90 a>0,90
Muito baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta
Fonte: Adaptado de Freitas e Rodrigues (2005)

Com a aplicagao da férmula apresentada, a Tabela 12 apresenta os valores de
a obtidos pelos blocos das expectativas e das percepcbdes, que compuseram a
segunda parte do questionario. O calculo dos valores de a foi realizado por meio do

Microsoft Excel.

Tabela 12 - Valores de alfa de Cronbach da expectativa e percepgao
Expectativa Percepgao
a=0,89 a=0,94
Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Como resultado, percebe-se que os valores de a nas duas situagdes se
aproximaram de 1, tanto no questionario referente a expectativa como no de
percepcao, relatando que os seus niveis de confiabilidade sédo alto e muito alto,

respectivamente.

4.3 APLICACAO DA ESCALA SERVQUAL

Na Tabela 13 sdo apresentados os resultados obtidos com a aplicagdo da
Escala SERVQUAL. Os GAPs encontrados foram resultados da subtragcao das médias
das respostas referentes as percepgoes e expectativas (MP-ME) dos 74 respondentes
sobre a avaliacdo do servigco prestado pela agéncia bancaria. Os GAPs com
resultados negativos indicam que a qualidade do servigo esta abaixo das expectativas,

enquanto os positivos indicam que o servigo superou o desempenho esperado.
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Tabela 13 — Média das Expectativas, Percepcbes e GAPs

DIMENSAO ITENS MEDIA EXPECTATIVA MEDIA PERCEPGAO GAP (P-E)

T1 4,84 4,69 -0,15

o T2 4,86 4,26 -0,60
Tangibilidade T3 4.99 4.42 0,57
T4 4,97 4,81 -0,16

C5 4,93 4,58 -0,35

C6 4,93 4,54 -0,39

Confiabilidade c7 4,93 4,50 -0,43
C8 4,84 4,42 -0,42

C9 4,81 4,36 -0,45

R10 4,95 4,72 -0,23

o R11 4,86 4,76 -0,10
Responsividade R12 472 4.42 10,30
R13 4,85 4,53 -0,32

S14 4,85 4,72 -0,13

S15 4,96 4,81 -0,15

Seguranga S16 4,84 4,76 -0,08
S17 4,96 4,97 0,01

E18 4,81 4,42 -0,39

E19 4,92 4,91 -0,01

Empatia E20 4,82 4,59 -0,23
E21 4,84 4,64 -0,20

E22 4,81 4,45 -0,36

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Percebe-se que apenas no item S17, com GAP = 0,01, a percepgao superou a
expectativa, cuja afirmativa se referia ao zelo pela seguranga do armazenamento dos
dados dos clientes. Portanto, os respondentes sentem que os protocolos adotados
pela agéncia bancaria atendem ao quesito de seguranga ao armazenar as suas
informacgoes.

Em relagcdo as expectativas, os maiores valores obtidos foram nos itens T3
(4,99) e T4 (4,97), que correspondem a dimensao Tangibilidade, com as afirmativas
“O ambiente interno da agéncia deve possibilitar o acesso e facilitar a locomogao dos
clientes que possuam limitagdes fisicas” e “O ambiente interno da agéncia deve ser
limpo e organizado”. Portanto, os itens que os clientes possuem uma maior
expectativa relacionam-se ao ambiente interno da agéncia. Além disso, os itens S15
(4,96) e S17 (4,96), ambos relacionadas a dimensédo Seguranga, também obtiveram
uma expectativa elevada se comparada aos demais itens, correspondendo,

respectivamente, as afirmativas: “Os funcionarios devem transmitir seguranga durante
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a contratagao do servigo” e “A agéncia deve zelar pela seguranga no armazenamento
dos dados dos clientes.

Com relagdo aos itens que obtiverem os menores valores relacionados as
expectativas, estdo os itens R12 (4,72), C9 (4,81), E18 (4,81) e E22 (4,81), as suas
afirmativas correspondem respectivamente a: “O atendimento aos clientes deve
ocorrer de forma rapida”, “Os clientes devem ser atualizados constantemente sobre o
andamento do servigo contratado”, “O horario de atendimento da agéncia deve ser
conveniente para o publico” e “Os funcionarios devem buscar ouvir as sugestbes e
reclamagdes dos clientes”. Portanto, compreende-se que o0s respondentes nao
esperam com tanta expectativa por um atendimento mais rapido, com horarios mais
flexiveis, e por uma comunicagao mais ativa durante todo o processo de contratagao.

Quanto a percepcgao, os itens com os maiores valores foram o S17 (4,97), E19
(4,91), S15 (4,81) e T4 (4,81), correspondendo as seguintes afirmativas: “A agéncia

zela pela seguranca no armazenamento dos dados de seus clientes”, “Os funcionarios

sdo atenciosos, educados e gentis com os clientes”, “Os funcionarios transmitem
segurancga durante a contratacao do servico” e “O ambiente interno da agéncia é limpo
e organizado”. Portanto, esse resultado demonstra que a agéncia, na visdo dos
respondentes, dispde de protocolos seguros tanto no armazenamento dos dados
como na forma de oferecer ao cliente os seus servigos, com um ambiente organizado
e uma equipe que fornece um atendimento empatico.

Ja em relacdo aos itens de percepgdo que receberam os menores valores
estdo o T2 (4,26) e o C9 (4,36), que correspondem as afirmativas: “A agéncia possui
equipamentos de autoatendimento, como caixas eletrénicos, em bom estado de uso”
e “Os clientes sao avisados constantemente sobre o andamento do servigo
contratado”. Também foram mal avaliados os itens T3 (4,42), C8 (4,42), R12 (4,42) e
E18 (4,42), nos quais afirma-se que “O ambiente interno da agéncia possibilita o
acesso e facilita a locomogao dos clientes que possuam limitagdes fisicas”, “A agéncia
busca atualizar constantemente as informagdes pessoais cadastradas dos usuarios,
como numero de telefone e e-mail”, “O atendimento aos clientes ocorre de forma
rapida” e “O horario de atendimento da agéncia € conveniente para o publico”.

Em relagdo ao GAPs, conforme mencionado anteriormente, apenas um dos 22
itens obteve valor positivo, ou seja, apenas uma das expectativas dos representantes
das MPEs foram superadas pela percepg¢ao. Contudo, vale salientar que os demais

GAPs ficaram préximos da neutralidade, sendo T2 (-0,60) e T3 (-0,57), os itens com
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0s maiores valores obtidos nos GAPs em méddulo, e S17 (0,01) e E19 (-0,01) com os
menores.
A Tabela 14 traz os valores agregados das expectativas e percepgdes, como

também dos GAPs.
Tabela 14 - GAPs agregados por dimenséo

DIMENSOES EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
TANGIBILIDADE 19,66 18,18 -1,48
CONFIABILIDADE 24,44 22,40 -2,04
RESPONSIVIDADE 19,38 18,43 -0,95
SEGURANGCA 19,61 19,26 -0,35
EMPATIA 24,20 23,01 -1,19

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
Percebe-se que as dimensdes que obtiveram a maior média agregada em

expectativa foram a Confiabilidade e Empatia; e com menor média as dimensodes
Responsividade e Seguranga. Ja as dimensdes que obtiveram maior média agregada
de percepcao, foram a Empatia e Confiabilidade, enquanto com menor média as
dimensdes Tangibilidade e Responsividade. Verifica-se também que a dimensao com
meédia agrupada que resultou o maior valor em modulo de GAP foi a Confiabilidade,
ja a que obteve menor valor foi a Segurancga.

Conclui-se que a percepc¢ao do servigco avaliado pelos representantes das
MPEs, em todas dimensdes, ficou abaixo das expectativas. Portanto, a agéncia
bancaria necessita de implementacido de melhorias para as dimensdes que foram
avaliadas, para que a prestacao do seu servigo eleve a sua qualidade. Vale ressaltar
que os resultados apresentados ndo generalizam a falta de qualidade no servigo da
agéncia bancaria estudada, visto que a pesquisa foi realizada com uma unica carteira

comercial da agéncia, e para esse publico, o servigo necessita de melhorias.

4.3.1 Analise por dimensdes
Nesta subsecao, sdo apresentados e analisados os resultados de cada uma
das dimensdes da qualidade consideradas na pesquisa em busca de avaliar o servigo

bancario de uma agéncia bancaria.

4.3.1.1 Tangibilidade
A condicao do ambiente em que o servigo esta sendo executado influencia na
percepcao do cliente, pois a aparéncia e o funcionamento dos bens fisicos, como

também a limpeza, transmitem a mensagem de cuidado e que a organizagado se
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importa com a acomodacgao do seu cliente (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014). Diante
disto, nesta dimensao os clientes buscaram avaliar as dependéncias da agéncia, a
sua localizacdo e a circulagdo no interior da agéncia, como também os bens fisicos
utilizados para concretizagdo do servigo, aspectos relacionados a organizagdo e ao
cuidado com o cliente. O Grafico 1 apresenta os resultados das médias das

expectativas e percepgdes dos itens avaliados na dimenséo tangibilidade.

Grafico 1 - Expectativa e Percepgao da Tangibilidade
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
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Na avaliagdo dos respondentes, todos os itens relacionados aos aspectos
tangiveis da agéncia ficaram abaixo do esperado. Observa-se que o item T2 obteve o
maior GAP, o qual esta relacionado ao bom estado de uso dos equipamentos de
autoatendimento. Com o resultado do GAP, entende-se que esses equipamentos
necessitam de manutencdo e reparos, ou até mesmo de troca para facilitar a
prestacdo do servigo.

O item com menor GAP foi o T1, relacionado a localizagdo da agéncia.
Entende-se que a localizagao deve ser mantida, mas podem ser buscadas melhorias,
como inclusdo de um estacionamento privativo para os clientes em atendimento.

Outras melhorias podem ser implementadas quanto aos aspectos tangiveis da
organizagao, como a contratagdo de mais funcionarios para manutencgao e limpeza da
agéncia, como também a colocagao de rampas que facilitem o acesso das pessoas
com limitages fisicas as dependéncias da agéncia, visto que ela dispde apenas de
um pequeno elevador na porta de entrada, e quando esse equipamento demonstra

defeito, o cliente fica sem uma outra opgéo de locomogéo.
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4.3.1.2 Confiabilidade

O cliente espera receber um servico com exatiddo, criando expectativas
referentes ao nivel de confianga que se da no momento de sua contratacdo. Assim,
espera-se receber o servico no prazo estabelecido e cumprindo os requisitos
prometidos, sem a presenca de possiveis falhas ou controvérsias (Fitzsimmons;
Fitzsimmons, 2014).

Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), a organizacao precisa ter ciéncia
da expectativa do cliente quanto ao recebimento de um servigo cujas promessas
sejam cumpridas. Portanto, a dimensao confiabilidade atrelada ao servigco consiste em
cumprir com precisao as promessas estabelecidas no momento de sua contratagao,
sendo referentes a pregos ou até mesmo as solugdes para eventuais problemas que
possam surgir. No Grafico 2 é possivel verificar as médias das expectativas e

percepcdes na dimensao confiabilidade.

Grafico 2 - Expectativa e Percepgao da Confiabilidade

mExpectativa wPercepcio

C5 i c7 Ca ca

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
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Observa-se que em todos os itens relacionados a confiabilidade, a percepgao
ficou abaixo da expectativa. Dentre eles, o item C9 obteve o GAP mais alto, o qual
refere-se a comunicagao sobre o andamento do servigo. Portanto, a agéncia necessita
melhorar essa comunicag¢ao com o cliente, para que durante o processo ele sinta mais
confianga no que contratou, desta forma, a agéncia poderia designar um funcionario
da carteira de MPEs para que se responsabilizasse por uma linha de transmissao dos
processos vigentes, possibilitando um acompanhamento semanal, em que o cliente
seria informado sobre todo o processamento, sem que ele precisasse se deslocar até

a agéncia para obter essa informagao.
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O item C5 obteve o menor GAP, referindo-se a informacdo dos prazos
estabelecidos para prestacdo do servico. Portanto, esse procedimento deve ser
continuado e melhorado, inclusive com a intensificagdo da comunicacido citada
anteriormente, pois possiveis eventualidades podem ocorrer durante o processo, € 0
prazo inicial informado para o cliente pode ndo ser cumprido, por isso a importancia
em manter a comunicacio ativa com o cliente e com a transmissao de informacgdes

claras.

4.3.1.3 Responsividade

O servigo que o cliente recebe e satisfaz as suas necessidades no quesito
responsividade € aquele que atende com prontidao os questionamentos e auxilia com
atencao nos seus problemas (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014). Segundo Fitzsimmons
e Fitzsimmons (2014) fornecer um servico rapido e com profissionalismo, nas
possiveis eventualidades que possam surgir durante a prestacédo do servigo, gera
percepcoes positivas aos clientes, visto que o servico € desempenhado com prontidao
e presteza. O Grafico 3 dispbe das médias dos itens utilizados para avaliacdo das

expectativas e percepcgdes da dimensdo Responsividade.

Grafico 3 - Expectativa e Percepgao da Responsividade
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O item com o maior GAP foi o R13, que se refere a acessibilidade dos gerentes
para negociac¢des. Portanto, € necessario que ocorra um alinhamento estratégico por
parte da equipe, para a personalizagao de horarios acessiveis e agendados, para que
o cliente possa tratar suas negociagdes pessoais com o gerente de sua carteira e da

agéncia. Ja o menor GAP da dimenséo responsividade € o R11, referindo-se ao auxilio
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dos funcionarios durante o andamento do servigo, fator que deve ser mantido e

aprimorado com a equipe para que esse auxilio continue ocorrendo.

4.3.1.4 Seguranca

A dimensao seguranga tem relevancia em servicos que necessitam de
confianca e certeza sobre o que esta sendo efetuado, como nos servigos bancarios,
em que a organizagao necessita criar um vinculo de confianga entre os seus
funcionario e clientes, de modo que seja materializada no conhecimento que aqueles
demonstram (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014). No Grafico 4 é possivel verificar as
médias das expectativas e percepgdes dos representantes das MPEs a respeito da

segurancga do servico ofertado pela agéncia.

Grafico 4 - Expectativa e Percepgao da Seguranca
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
Nota-se que o item S17 atendeu as expectativas dos clientes, demonstrando
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que a agéncia atende a Lei Geral de Prote¢cdo de Dados - LGPD, e zela pelo
armazenamento dos dados pessoais dos clientes. Embora os itens desta dimensao
tenham se aproximado da neutralidade, o maior GAP foi o item S15, relacionado a
seguranga que o funcionario transmite para o cliente. Portanto, podem ser
implementados treinamentos para a equipe de linha de frente (front office), em busca
de aprimorar a maneira como o funcionario transmite seguranga no momento de
ofertar e contratar o servigo. Além disso, o treinamento dispde de outros aspectos que
também podem ser melhorados na equipe, como embasamento nos normativos
relacionados a cada tipo de servico que a agéncia fornece e suas respectivas

exigéncias para serem concretizados.
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4.3.1.5 Empatia

Ao contratar um servigo, os clientes desejam ser tratados de maneira
individualizada, de modo que se sintam ouvidos e compreendidos pelo funcionario
(Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014). O Grafico 5 apresenta as médias de avaliagdo do
servico bancario, de acordo com as expectativas e percepcdes dos clientes para a

dimensao empatia.

Grafico 5 - Expectativa e Percepgao da Empatia
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
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O item E19 possui o GAP praticamente neutralizado, demonstrando que os
funcionarios atendem seus clientes de maneira atenciosa, educada e com gentileza.
Acgbes como esta devem ser mantidas para que o cliente se sinta importante para a
organizagao. Ja o maior GAP ¢é o item E18, sobre o horario de funcionamento da
agéncia. Portanto, o horario da agéncia deve ser analisado e modificado, de modo
que atenda seu publico no momento desejado. Como o funcionamento da agéncia em
estudo é de 9h as 15h, poderia ocorrer uma modificagdo no horario de abertura,
passando a ser de 8h as 15h, como também os equipamentos de autoatendimento
poderiam funcionar em um horario mais prolongado e nos finais de semana, de modo

que o cliente possa realizar as suas préprias transagdes de urgéncia para o momento.

4.4 PROPOSICAO DE MELHORIAS

A fim de criar um plano de acao, para solucionar as falhas percebidas pelos
clientes, que estdo impedindo que a agéncia bancaria preste um servico com maior
qualidade, foi utilizada a Analise Quartil, em prol da separagao dos itens pelo seu grau

de criticidade. A analise foi realizada nas médias obtidas das expectativas e
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percepgdes, e no resultado de suas discrepancias (GAPs). A Tabela 15 dispde do

resultado de cada grupo com suas prioridades de resolugao.

Tabela 15 - Classificagdo das prioridades

EXPECTATIVA

C5
C6
Cc7
E19
T2
R11
R13
S14
T1
C8
S16
E21

4,93
4,93
4,93
4,92
4,86
4,86
4,85
4,85
4,84
4,84
4,84
4,84

S16
R10
S14
T1
E21
E20
C5
C6
R13
Cc7
E22
T3

PERCEPGCAO

4,76
4,72
472
4,69
4,64
4,59
4,58
4,54
4,53
4,50
4,45
4,42

T1
S15
T4
E21
R10
E20
R12
R13
C5
E22
C6
E18

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

PRIORIDADE

ALTA | MODERADA

-0,15
-0,15
-0,16
-0,20
-0,23
-0,23
-0,30
-0,32
-0,35
-0,36
-0,39
-0,39

Observa-se que trés dos itens em prioridade critica na percepgao, também se

encontram em prioridade critica no GAP, que sao os itens C8, C9 e T2. Ja os itens C7

e T3 dos GAPs que estdo em prioridade critica, aparecem como prioridade alta na

percepcao dos respondentes.

Diante da analise dos GAPs, foram selecionados os itens C8, C7, C9, T3 e T2,

que se encontram como prioridade critica, para a constru¢do do plano de acao

apresentado no Quadro 3, baseado na ferramenta SW1H, com o objetivo de corrigir

essas falhas em criticidade e oferecer o servigo com o nivel de qualidade exigido pelo

cliente.



Quadro 3 - Plano de agédo
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Itens O que? Por que? Quando? | Onde? Quem? Como?
Para melhorar Atualizacao do
. o estado de uso sistema de
Realizar
~ dos saques e
manutencao .
PO equipamentos e . P extratos e
técnica P Equipe técnica ~
. diminuir as Na reparagao das
T2 preventiva . o Mensal . prestadora de
inconsisténcias Agéncia . falhas do
constante nos . servigo ;
. do sistema mecanismo de
caixas : . =
P desatualizado e leitura do cartéo
eletrbnicos . o
falhas na leitura e emissdo de
do cartao comprovantes
Promover Criando rampas
reformas e e ampliando as
adaptacoes, areas de
Para promover . . ~
desde a porta . Equipe de circulagao desde
um ambiente . Na . g
T3 de entrada : . Continuo A engenharia do | aentrada até os
. . interno mais Agéncia
até os trajetos ; . banco postos de
- inclusivo )
que ligam atendimento
para o caixa e
atendimento
Enviando
mensagens pelo
Aprimorar a whatsapp para
comunicagao Para melhorar Na informar ao
C9 com o cliente | acomunicagdo | Semanal Agéncia Colaboradores cliente em qual
em linhas de com o cliente 9 etapa do
transmissao processo esta o
Servico
contratado
Para oferecer Disponibilizando
um materiais sobre
Promover :
. atendimento as mudancas
treinamentos .
com normativas e
sobre . ~ Na .
C7 ; informacdes Semestral . Colaboradores | treinamento para
atendimento e . Agéncia
rodutos pertinentes e melhprar o]
produt de facil atendimento
bancarios h
entendimento
para o cliente
Convidando os
clientes através
do whatsapp e e-
Realizar mail para
Para manter o
acompanham , conhecer os
vinculo do
ento dos . Na produtos para
C8 cliente com o Semestral . Colaboradores )
cadastros Agéncia seu tipo de
. banco a longo .
ativos da negocio e
) prazo . :
carteira incluindo os

meios de contato
alterados durante
esse periodo

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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As agdes propostas no Plano de acdo SW1H podem auxiliar a agéncia bancaria
a melhorar os pontos criticos percebidos pelos clientes e oferecer um servigo que

melhore a percepg¢ao do cliente na sua avaliagado sobre a qualidade da agéncia.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo avaliar a qualidade do servigo prestado
por uma agéncia bancaria do Municipio de Bezerros, no estado de Pernambuco, aos
representantes de micro e pequenas empresas, utilizando a Escala SERVQUAL. Para
coletar os dados foi utilizado um questionario com 22 afirmativas baseadas nas cinco
dimensbes da qualidade: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia. As afirmativas foram aplicadas em dois blocos, um relacionado a expectativa
e 0 outro a percepcéao do cliente sobre o servigo recebido.

Com base nos resultados obtidos, percebeu-se que em apenas uma das
afirmativas referente a dimensao seguranga, o item S17, a percepgdo superou a
expectativa, enquanto nas demais, embora tenham se aproximado da neutralidade, a
percepcao ficou abaixo do que era esperado. Dessa forma, 21 itens resultaram em
GAPs, ou seja, lacunas entre a percepcao e expectativa do cliente, negativos.

As dimensdes Tangibilidade e Confiabilidade, obtiveram os maiores GAPs
agregados com resultados -1,48 e -2,04, respectivamente. Portanto, estas possuem
uma maior discrepancia entre o que o cliente espera do servico € o0 que de fato
recebeu.

Por meio da analise dos Quartis, buscou-se classificar os itens avaliados em
quatro niveis de prioridade, visando a proposi¢cao de agdes de melhorias para aqueles
considerados criticos, ou seja, os itens T2, T3, C9, C7 e C8, referentes a dimensao
Tangibilidade e Confiabilidade.

Portanto, conclui-se que as agéncias bancarias necessitam de melhorias que
satisfacam as necessidades dos representantes das MPEs, visto que séo
consideradas como importantes apoiadoras para o desenvolvimento dessas
empresas em situagdes emergenciais, para compra de ativos e investimentos. Assim,
compreende-se que a agéncia utilizada como estudo, necessita de adaptagdes para
que consiga manter um vinculo ativo com essas empresas que ja sao clientes e
busque conquistar ainda mais clientes para a referida carteira empresarial.

Em relacao as limitacdes deste estudo, destaca-se a dificuldade em alcancar o
numero de respondentes estabelecido por meio do calculo amostral, uma vez que boa
parte dos representantes ndo se mostrou disponivel para responder o questionario,
de forma presencial, a justificativa era falta de tempo, e de forma online, muitos

ignoraram a mensagem enviada via Whatsapp. Destaca-se, ainda, que como a
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pesquisa foi realizada nos meses de dezembro e janeiro, quando o fluxo de clientes é
baixo nas dependéncias da agéncia, dificultou-se a aplicagao presencial.

Como sugestao para pesquisas futuras, recomenda-se aplicar o questionario
com os clientes das outras carteiras comerciais do banco, para ser feito um
comparativo, a fim de verificar se os itens dados como criticos se concretizam na
opinido dos demais clientes da agéncia. Sugere-se, também, aplicar a pesquisa em
outras agéncias da mesma instituicdo bancaria, para obter a comparagao do servigo

ofertado em outras localidades em que ha agéncias instaladas.
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APENDICE A - QUESTIONARIO PARA COLETA DE DADOS

AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO AOS
REPRESENTANTES DE MPE'S POR UMA AGENCIA BANCARIA
DO MUNICIPIO DE BEZERROS-PE

Prezado(a) Participante(a),

IMeu nome & Jéssica Gleyce, sou graduanda do Curso de Administracdo da Universidade Federal de
Permambuco, do Campus do Agreste (UFPE/CAA), estou realizando esta pesquisa para meu
trabalho de conclusdo de curso. A pesquisa tem como abjetivo avaliar a qualidade do servico
prestado por uma agéncia bancaria do municipio de Bezerros, no estado de Pernambuco, aos
representantes de Micro e Pequenas empresas.

Esta pesquisa esta sendo realizada com representantes de Micro e Pequenas empresas que
contrataram algum servigo de uma agéncia do municipio de Bezerros. Ndo ha afirmativas certas ou
erradas, portanto, gostaria que suas respostas fossem de acordo com sua experiéncia como cliente.

0O questionario consiste em perguntas afirmativas, referente ao servico bancario. Para respondé-las,
o questionario possui uma escala de 1 a 5, que serdo considerados como o seu grau de
concordancia referente as afirmativas apresentadas. Sendo:

1- Discordo totalmente

2 - Discordo Parcialmente

3 - N3o concordo e nem discordo
4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

Os dados coletados serdo utilizados unicamente para fins académicos. Portanto, as informacdes
prestadas serdo mantidas em sigilo e 0 anonimato dos respondentes esta garantido pela Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n® 13.709/2018).

IMuito obrigada, por sua contribuicdo e disponibilidade.
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Sobre o respondente

1) Sexo do(a) representante da empresa: *

() Feminino

() Masculino

() Outro:

2) Faixa etana do(a) representante: *

() Até 20 anos

() De21a30anos
() De 31 a40 anos
() De41ab50anos

() Mais de 50 anos

3) Escolandade do(a) representante: *

Ensino fundamental incompleto
Ensino fundamental completo
Ensino medio incompleto
Ensino médio completa

Ensino superior incompleto
Ensino supenor completo
Pos-Graduacao incompleta

Pos-Graduacdo completa

ONONONONONONONE



4) Vinculo com a empresa 7 *
() Proprietario

() Gestor/Gerente

() Diretor

O Outro:

5) Setor produtivo em que a empresa atua: *

() Comeércio

O Inddstria

() Construgio civil
(:) Servico

o Outro:

6) Localizacdo da sede da empresa: *

() Bezerros - PE
() Bonito - PE

() Caruaru - PE

O Outro:

70



7) Tempo que a empresa esta ativa no mercado: *

() Até1ano
() de2anosabanos
() de 6 anos a 10 anos

() Mais de 10 anos

8) Tempo de relacionamento com a agéncia de Bezerros: *

() Até1ano
() de2anosa5anos
() de 6 anos a 10 anos

() Mais de 10 anos
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Expectativa do cliente
A sequir serdo apresentadas 22 afirmativas, que referem-se a sua expectativa, ou

seja, o que vocé espera receber do servico prestado por uma agéncia bancaria
que atenda representantes de MPE's. Marque 1 se DISCORDA TOTALMENTE; 2
se DISCORDA PARCIALMENTE: 3 se NAO CONCORDA E NEM DISCORDA: 4
se CONCORDA PARCIALMENTE; e 5 se CONCORDA TOTALMENTE.

1. A agéncia bancaria deve ser bem localizada para facilitar o acesso dos seus  *

clientes.

1 2 3 4 o

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

2. A agéncia deve possuir equipamentos de autoatendimento, como caixas

eletrdnicos, em bom estado de uso.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

3. O ambiente interno da agéncia deve possibilitar o acesso e facilitar a *
locomocdo dos clientes que possuam limitac@es fisicas.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

4.0 ambiente internc da agéncia deve ser limpo e organizado. *
1 2 3 4 i

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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5. A agéncia deve informar os prazos estabelecidos para a prestacio do servigo. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

6. A agéncia deve cumprir os prazos estabelecidos para concretizacio do servigo *
contratado.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

7. A= informacdes sobre tarifas e comprovactes financeiras sobre o servigo *
contratado devem ser claras e objetivas.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

8. A agéncia deve buscar atualizar constantemente as informacbes pessoais #
cadastradas dos usuarios, como nimero de telefone e e-mail.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

9. Os clientes devem ser atualizados constantemente sobre o andamento do *
servigo contratado.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente



10. Os funcionarios devem ser solicitos para atender as necessidades dos
clientes.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

11. Os funcionarios devem auxiliar os clientes durante o andamento do servico. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

12. O atendimento aos clientes deve ocorrer de forma rapida. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

13. Os gerentes da agéncia devem ser acessiveis para a realizacao de
neqociacbes

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

14. Os funciondrios devem demonstrar conhecimento ao responderem os
questionamentos/dividas dos clientes

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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15. Os funcionarios devem transmitir sequranca durante a contratacéo do *
servigo.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

16. Os funcionarios devem fornecer o suporte necessario durante a preparagdo  *
dos documentos requeridos para cadastro e comprovacdes financeiras visando a
contratacio do servigo.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

17. A agéncia deve zelar pela seguranca no armazenamento dos dados de seus =
clientes

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

18. O hordrio de atendimento da agéncia deve ser conveniente para o pdblico. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

19. Os funcionarios devem ser atenciosos, educados e gentis com os clientes. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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20. A agéncia deve dispor de um atendimento personalizado para os seus
clientes.

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

21. Os funcionarios devem buscar compreender as necessidades dos seus
clientes.

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

22. Os funcionarios devem buscar ouvir as sugestdes e reclamacfes dos
clientes.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Percepgéo do cliente

A sequir serdo apresentadas 22 afirmativas relacionadas a sua percepgio sobre o
servigo prestado por uma agéncia bancaria de Bezerros-PE, ou seja, o que vocé
percebeu do servico recebido. Margue 1 se DISCORDATOTALMENTE; 2 se
DISCORDA PARCIALMENTE:; 3 se NAO CONCORDA E NEM DISCORDA; 4 se
COMCORDA PARCIALMENTE; e 5 se CONCORDA TOTALMENTE.

1. A agéncia bancaria & bem localizada para facilitar o acesso dos seus clientes. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

&
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2. A agéncia possui equipamentos de autoatendimento, como caixas eletrdnicos,
em bom estado de uso.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

3. O ambiente interno da agéncia possibilita o acesso e facilita a locomocio dos
clientes que possuam limitacGes fisicas.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

4. 0 ambiente internc da agéncia ¢ limpo e organizado. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

5. Aagéncia informa os prazos estabelecidos para a prestacio do servigo. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

6. A agéncia cumpre os prazos estabelecidos para concretizacio do servico
contratado.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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7. As informacGes sobre tarifas e comprovacbes financeiras sobre o servico *
contratado sdo claras e objetivas.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

8. agéncia busca atualizar constantemente as informactes pessoais cadastradas *
dos usuarios, como numero de telefone e e-mail.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

9. Os clientes sdo atualizados constantemente sobre o andamento do servigo #
contratado.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

10. Os funciondrios sdo solicitos para atender as necessidades dos clientes. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

11. Os funcionarios auxiliam os clientes durante 0 andamento do servigo. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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12. O atendimento aos clientes ocorre de forma rapida. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

13. Os gerentes da agéncia sdo acessiveis para negociacbes. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

14. Os funcionarios demonstram conhecimento ao responderem os
questionamentes/dividas dos clientes.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

15. Os funcionarios transmitem seguranca durante a contratac8o do servico. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

16. Os funcionarios fornecem o suporte necessario durante a preparagao dos
documentos requeridos para cadastro e comprovacbes financeiras visando a
contratac8o do servigo.

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

&
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17. A agéncia zela pela seguranca no armazenamento dos dados de seus
clientes.

Discordo totalmente O O O "::-' "::-' Concordo totalmente

18. O horario de atendimento da agéncia & conveniente para o publico. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

19. Os funcionarios sfo atenciosos, educados e gentis com os clientes. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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20. A agéncia dispde de um atendimento personalizado para os seus clientes. *
Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

21. Os funcionarios buscam compreender as necessidades dos seus clientes. *
Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

22 Os funcionarios buscam ouvir as sugestdes e reclamacoes dos clientes. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Munca envie senhas pelo Formulérios Google.

Pagina 1 de 1 Limpar formulério

Este formulario foi eriado em Universidade Federal de Pernambuce. Denunciar abuso

Google Formularios



