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RESUMO

A pesquisa pretende analisar o nivel de satisfagdo dos usuarios idosos com 0s servi¢cos de uma
agéncia bancéria na cidade de Caruaru—PE. Para isso, utiliza 0 método SERVQUAL, que avalia
a satisfagdo com base na relagdo entre expectativa e realidade percebida no servigo. A
metodologia adota uma abordagem qualitativa, empregando instrumentos como entrevistas
estruturadas e questionarios baseados na escala SERVQUAL para coleta de dados. Essa
estratégia permitiu a obtencdo de informacdes objetivas, evitando interpretacdes subjetivas dos
pesquisadores. A pesquisa € classificada como descritiva, com o propésito de caracterizar as
opinides e percepcBes dos usuarios sobre o atendimento bancéario. Técnicas estatisticas séo
aplicadas para analisar os dados, possibilitando a comparacao entre expectativas e percepcdes
dos entrevistados. O estudo analisou a satisfagdo dos usuarios utilizando estatistica descritiva e
planilhas no Excel para organizar as respostas socioecondmicas e avaliar os GAPs entre
expectativas e percepcdes. Os resultados encontrados na pesquisa demonstram que a agéncia
possui areas que impactam a experiéncia do cliente, especialmente nas dimensfes de ambiente

fisico, confiabilidade e responsividade no atendimento, destacando a necessidade de melhorias.

Palavras-chave: Terceira Idade; Agéncia Bancaria; SERVQUAL.



ABSTRACT

The research aims to analyze the level of satisfaction among elderly users with the services of
a bank branch in the city of Caruaru, Pernambuco, Brazil. To achieve this, the study employs
the SERVQUAL method, which assesses satisfaction based on the gap between expectations
and perceived service performance. The methodology follows a qualitative approach, using
tools such as structured interviews and questionnaires based on the SERVQUAL scale for data
collection. This strategy enabled the acquisition of objective information, avoiding subjective
interpretations by researchers. The research is classified as descriptive, aiming to characterize
users’ opinions and perceptions regarding banking services. Statistical techniques are applied
to analyze the data, allowing for comparisons between expectations and perceptions of the
respondents. The study evaluated user satisfaction using descriptive statistics and Excel
spreadsheets to organize socioeconomic responses and assess the gaps between expectations
and perceptions. The results indicate that the branch has areas that impact customer experience,
particularly in the dimensions of physical environment, reliability, and responsiveness in

service, highlighting the need for improvements.

Keywords: Elderly; Bank Branch; SERVQUAL.
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1 INTRODUCAO

Para se destacarem em um mercado onde grandes bancos oferecem produtos e servigos
muito similares, é essencial buscar meios de diferenciacdo e vantagem competitiva. O foco recai
na oferta do mais alto padrdo de atendimento ao cliente e na maxima eficiéncia em seus
servigos. Empresas do setor que nédo priorizaram investimentos em tecnologia acabaram por ser
eliminadas do mercado, demonstrando a importancia da inovagdo e do acompanhamento das
tendéncias tecnoldgicas para garantir a sobrevivéncia e o sucesso no setor financeiro.

A fim de alcancar esse objetivo, é crucial compreender os elementos-chave que
influenciam a percepcdo do cliente sobre a qualidade dos servicos. As estratégias
implementadas devem ser adaptadas conforme os distintos perfis de clientes, levando em
consideracdo suas preferéncias individuais e a frequéncia com que utilizam os diversos canais
de atendimento bancéario (Miguel et al., 2019).

Ao adotar abordagens personalizadas, é possivel atender as necessidades especificas de
cada cliente, fortalecendo a exceléncia no atendimento e a satisfacdo geral com os servicos
oferecidos. Essa compreensdo detalhada dos fatores determinantes permitira que as instituicdes
financeiras conquistem uma posicdo de destaque no mercado e cultivem relagdes duradouras
com seus clientes (Silva, 2022).

A partir desse entendimento, deve-se entender que o desenvolvimento do atendimento
bancério traz desafios significativos de adaptacdo para os usuarios, especialmente para aqueles
com baixo nivel de escolaridade e idosos. Pesquisas conduzidas por Neto, Souza e Gongalves
(2002) ja apontavam para a existéncia de desconfianga e inseguranca entre os idosos em rela¢éo
a realizacdo de operacdes basicas, como consultar saldos e extratos, por meio dos servicos de
autoatendimento. Essa resisténcia e receio sdo resultados da complexidade percebida nos
sistemas eletronicos e na falta de familiaridade com essas tecnologias avancadas.

Consequentemente, esses desafios requerem uma abordagem cuidadosa por parte das
instituicbes financeiras e da sociedade. E fundamental promover a incluséo digital e oferecer
treinamentos acessiveis, tornando a tecnologia mais amigavel e facilitando a adaptacdo dos
usuarios, independentemente da idade ou nivel de escolaridade. Além disso, é essencial buscar
solucBes que garantam que os idosos e outras populagdes vulneraveis também possam se
beneficiar dos avangos tecnolégicos no setor financeiro, garantindo que ninguém seja deixado

para tréas.
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Diante disso, sempre se faz necessario compreender o nivel e qualidade dos servicos
prestados no processo de atendimento desses clientes, principalmente dos idosos. Para isso, 0
uso de ferramentas e métodos que possam viabilizar essa analise se mostra cada vez mais
necessario. Aqui, portanto, tem-se a utilizacdo do método de avaliacdo de qualidade de servico
SERVQUAL, construido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que utiliza uma relacéo
expectativa contra realidade para avaliar o nivel de satisfacdo do cliente com o atendimento
recebido.

Aqui, portanto, define-se 0 uso do método SERVQUAL para avaliar a satisfacdo de
atendimento ao cliente idoso de uma agéncia bancéria. Para tal, foram utilizados de uma
instituicdo bancaria da cidade de Caruaru—PE. Trata-se de uma instituicdo bancéria e agéncia
gue detém uma consideravel parcela de idosos, em virtude de a folha de pagamento do Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS) ter sido vinculada ao banco em questdo por varios anos.
Ademais, é pertinente destacar que a folha de pagamento do estado de Pernambuco é atualmente
administrada por este banco, resultando em um significativo contingente de idosos como
correntistas.

Muitos aposentados manifestam uma certa resisténcia ao uso de aplicativos e mesmo do
WhatsApp, 0 que, por vezes, impede a comunicacdo a distancia. Cumpre salientar, ainda, que
esta agéncia possui uma longa trajetéria, sendo a pioneira do banco aqui em Caruaru, €, por
conseguinte, o edificio em si apresenta um notavel estado de obsolescéncia. De modo
complementar e conforme o Ministério da Saude da cidade de Caruaru—PE. O municipio tem
em torno de 32.560 idosos em todo o seu territdrio. Assim, de modo geral, o presente trabalho
propde-se responder: qual o nivel de satisfacdo de pessoas com mais de 60 anos relacionados
aos servicos de uma agéncia bancéaria na cidade de Caruaru—PE?

O tema da satisfacdo dos idosos com o atendimento bancério é relevante para a area de
Administracdo por envolver aspectos presentes em diversas disciplinas ao longo do curso,
sendo essenciais para o dia a dia de um administrador de empresas. Entre esses aspectos
destaca-se a gestdo da qualidade de servicos, a inovacgdo no relacionamento com clientes e a
adaptacdo das estratégias organizacionais para publicos especificos, garantindo vantagem
competitiva e eficiéncia operacional. Além disso, compreender as necessidades de grupos
vulneraveis contribui para a responsabilidade social das empresas e para a melhoria continua
dos processos.

Partindo do entendimento de que a avaliacdo do grau de contentamento com o
atendimento prestado pelas agéncias dessas instituicdes € de suma importancia, a fim de

viabilizar a implementacéo de resolucGes em areas identificadas como deficientes e incorporar
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aprimoramentos onde a avaliagdo atual ja é satisfatoria. Isso ressoa como um apelo a
necessidade premente de examinar minuciosamente essa dindmica, buscando moldar o
atendimento bancario as necessidades e expectativas singulares dos idosos, pessoas acima de

60 anos, em uma jornada continua de aperfeicoamento e adaptacéo.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Geral

Analisar o nivel de satisfacdo dos usuarios idosos com 0s servi¢os de uma agéncia

bancéria na cidade Caruaru—PE.

1.1.2 Especificos

1 Identificar os principais servicos utilizados por essa faixa etaria (presencial e
virtual);
Identificar as principais reclamag@es dos usuarios idosos;

(1 Apresentar solugdes implementadas pelo banco para melhorar o atendimento

desta faixa etaria.

1.2 JUSTIFICATIVAS

Apesar do avanco tecnolégico e da digitalizacdo dos servigcos bancarios, uma parcela
consideravel da populacao idosa ainda enfrenta dificuldades e resisténcias em relagdo ao uso
dessas novas ferramentas. Conforme apontado por Neto, Souza e Gongalves (2002), a
desconfianca e a inseguranca em relacdo a operagdes basicas em sistemas eletrénicos sdo
barreiras para esse publico. Essa realidade sustenta, portanto, a importancia de compreender as
necessidades e expectativas dos idosos no que tange ao atendimento bancéario, garantindo que
a inclusdo digital ndo se torne um fator de excluséo para essa faixa etéria.

Adicionalmente, a necessidade deste estudo se da pela experiéncia pratica do autor no
setor bancario, lidando com as particularidades e desafios enfrentados pelos clientes de maior
idade. Essa vivéncia profissional proporciona uma observacdo assertiva sobre a problematica,
reforcando a motivacédo para buscar solucdes que tornem o servigo bancario mais acessivel para

0s idosos.
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A metodologia empregada, baseada no modelo SERVQUAL, é um diferencial
importante, pois permite uma andlise da satisfacdo do cliente a partir da comparacéo entre
expectativas e percepcOes. A aplicacdo deste metodo em uma agéncia bancaria especifica de
Caruaru—PE, que atende a um grande contingente de idosos, oferece observagdes sobre as
dimensdes da qualidade do servico que mais impactam a experiéncia desse publico. A
identificacdo de lacunas (GAPS) nas dimensbes de ambiente, confiabilidade e responsividade,
conforme os resultados, demonstra a capacidade do estudo em areas necessarias para melhoria.

Assim, este TCC se justifica pela sua contribui¢do para a area de Administracdo, ao
abordar a gestdo da qualidade de servicos, a inovagdo no relacionamento com clientes e a
adaptacdo de estratégias organizacionais para publicos especificos. Além disso, o estudo
promove a discussdo sobre a responsabilidade social das empresas em atender as necessidades
de grupos vulneraveis, visando a melhoria continua dos processos e a construcdo de relagdes
duradouras e satisfatérias com os clientes idosos. A analise e as recomendac@es resultantes
deste trabalho podem subsidiar a tomada de decisbes por parte das instituicdes financeiras,

contribuindo para um atendimento bancario eficiente para a terceira idade.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho se divide em 5 secGes. A primeira, estabelece as bases introdutorias sobre o
tema aqui exposto. Nessa secdo sdo apresentados os objetivos do TCC, bem como as
justificativas que auxiliam na compreensdo da necessidade do tema.

A secdo seguinte estabelece o referencial tedrico. Aqui, sdo apresentadas as
contribuicBes académicas e cientificas sobre o assunto estudo. Por organizacdo do trabalho,
foram estabelecidos que as contribuicdes do trabalho tiveram uma temporalidade de 5 anos, ou
seja, 0s artigos expostos foram escolhidos a partir do ano de 2019.

A terceira secdo apresenta os aspectos metodologicos. Aqui sdo descritos os métodos
estabelecidos para se alcangar os resultados esperados. S&o apresentados as técnicas e 0S
processos necessarios para estabelecer os caminhos apresentados de forma posterior.

Na quarta secdo sdo descritos os resultados e as discussdes sobre 0s passos alcangados
pelo processo metodologico descrito anteriormente. Além disso, sdo apresentados caminhos
que possam estabelecer as a¢Oes corretivas para o ambiente estudado.

Por fim, tém-se as conclusdes e percepcdes do autor sobre o assunto estudado.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesse capitulo sdo apresentadas as contribui¢6es académicas sobre o tema aqui exposto.
Aqui, sdo discutidos 0s conceitos e caracteristicas sobre servigos e sobre servigos bancérios, de
modo particular. Em sequéncia, sdo definidos os conceitos e as bases da qualidade direcionada

aos servi¢os, bem como se apresenta 0 método para a aplicacdo da escala SERVQUAL.

2.1 CONCEITOS E CARACTERISTICAS GERAIS DE SERVICOS

Conforme os relatos de Oliveira et al. (2020), o setor de servigos tem ganhado notavel
proeminéncia, impulsionado pela intensa interconexao social entre diferentes tipos de empresas
em escala global. Isso se apresenta na capacidade de integracdo tecnoldgica e nas
transformagbes sociais diante de variados temas, incluindo questdes ambientais,
conscientizacdo sobre desigualdades sociais, bem como em contextos de crises politicas e
econdmicas.

Esse aumento de destaque do setor de servigos é resultado de uma interacdo mais intensa
entre diversas empresas ao redor do mundo. Isso é notado principalmente pela integracdo cada
vez maior da tecnologia nos processos empresariais. Além disso, houve uma mudanca na forma
como a sociedade aborda temas como questdes ambientais, desigualdade social, e crises
politicas e econdmicas, 0 que também contribuiu para a crescente importancia do setor de
servicos (Silva, 2022).

Segundo Las Casas (2000, p. 15), “servigos referem-se a transag0es realizadas por uma
empresa ou individuo, cujo proposito ndo se vincula a transferéncia de um bem material”. A
partir disso, pode-se conceituar servico como uma atividade ou um conjunto de atividades
executadas para proporcionar beneficios aos clientes em um periodo determinado, visando a
obtencgédo de ganhos econémicos.

Ainda dentro dos conceitos para defini¢cdo, conforme a defini¢cdo de Hoffman e Bateson
(2003), servicos sdo caracterizados como acles, esfor¢os ou desempenho voltados para o
processo de criacdo de valor, cuja natureza € predominantemente intangivel. Essas atividades
tém o proposito de assegurar que os clientes recebam um atendimento capaz de suprir uma
necessidade premente.

Assim sendo, 0s servigos se apresentam como uma intricada teia de atividades
meticulosamente organizadas, destinadas a suprir necessidades que surgem concomitantemente

a sua execucdo. Em outras palavras, o cliente se integra plenamente ao processo produtivo em
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curso. Essa dindmica, caracterizada pela interatividade e participacdo ativa do consumidor,
destaca a singularidade e a personalizacdo inerentes aos servicos, diferenciando-os dos produtos
tangiveis (Silva, 2022).

De acordo com Oliveira et al. (2020), esses aspectos servem para compreender que 0S
servicos, em contraste com bens tangiveis, apresentam caracteristicas singulares que os tornam
distintos no contexto econdmico. Eles sdo produzidos, entregues e consumidos
simultaneamente, o que inviabiliza sua estocagem. Esta peculiaridade decorre da interacdo
direta entre prestador e cliente, onde a producdo é diretamente influenciada pela demanda
especifica apresentada. Adicionalmente, os servicos sdo notoriamente desafiadores de
padronizacao devido a sua natureza centrada em pessoas, cujo desempenho é sensivel a uma
variedade de fatores internos e externos.

A protecdo dos servigos também é um desafio, pois a dificuldade em patented-los os
torna suscetiveis a reproducdes e imitacOes. Por fim, a determinacdo de pregos para servicos é
uma tarefa mais complexa em comparacdo com produtos tangiveis. Isso se deve a maior
influéncia exercida tanto pelos produtores quanto pelos consumidores, levando a uma variacdo
mais acentuada nos precos dos servicos em relacdo as mercadorias. Essas caracteristicas
distintivas ressaltam a complexidade e a particularidade do setor de servigos no panorama
econdmico contemporéaneo (Menezes, 2022).

Para Las Casas (2008), os servicos, dentro das suas compreensfes de atendimento,
podem ser divididos em: servigos de consumo e servicos de industria. Os servigos de consumo
se referem aqueles que sdo diretamente prestados ao consumidor final. Neste contexto, é
possivel distinguir trés abordagens distintas quanto ao atendimento oferecido. Primeiramente,
temos o atendimento por conveniéncia, no qual o consumidor ndo percebe grandes variacoes
na prestacao do servico entre diferentes provedores.

Em seguida, como ainda afirma o autor supracitado, surge a categoria por escolha,
caracterizada por servigos diferenciados, frequentemente associados a um custo mais elevado.
Esta modalidade leva o cliente a explorar diversas opgdes de prestadores até encontrar o
atendimento que melhor atenda as suas necessidades especificas. Por ultimo, encontramos 0s
servigos por especialidade, que se pautam por sua natureza técnica e focada em atender as
exigéncias particulares do cliente.

J& os servigos de industria compreendem atividades voltadas para o setor comercial,
industrial ou institucional. Dentro desta categoria, sdo discerniveis trés subareas distintas de
atendimento. Primeiramente, 0s servi¢os para equipamentos, que envolvem a montagem e a

manutencdo de equipamentos industriais ou comerciais (Vieira et al., 2019).
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Em seguida, destacam-se os servigos de facilitacdo, que abrangem atividades como
servigos financeiros ou qualquer outra atividade que contribua para a facilitacdo de operacGes
empresariais ou industriais. Por Gltimo, temos o0s servigos de consultoria e orientacdo, cujo
objetivo é fornecer suporte e orientagdo aos tomadores de decisdo dentro das organizacdes,
auxiliando na conducdo de operagdes e na implementacdo de estratégias eficazes (Menezes,
2022).

Um elemento também de destaque, reside na maneira como o servico € oferecido, pois
este deve ser fornecido em sintonia com as preferéncias e requisitos do cliente. Para assegurar
a satisfacdo do cliente, muitas vezes é imperativo ter conhecimento acerca de suas crengas,
valores e inclinacBes. Compreender e responder adequadamente a esses elementos é
fundamental para garantir que o servico atenda plenamente as expectativas e necessidades do
consumidor (Oliveira, 2019).

Os servigos sdo adaptaveis para atender a uma variedade de necessidades provenientes
de clientes individuais ou grupos de clientes. Isso ressalta que os servi¢os néo se restringem
apenas a relacdo fornecedor/cliente, mas podem ser orientados para integrar diversas etapas do
processo industrial ou comercial (Vieira et al., 2019). Assim, é essencial empregar metodos de
analise mais focalizados para efetivamente compreender e definir o que constitui um servigo.

Além disso, a versatilidade dos servicos os torna um componente essencial em diversas
esferas da economia moderna. Ao serem moldados conforme as especificidades e exigéncias
dos clientes, os servicos estdo associados de forma direta na otimizacéo e aprimoramento das
operagdes comerciais e industriais (Vieira et al., 2019).

Para Correia (2016) e Oliveira (2019), alguns pontos para categorizacao e até mesmo a
definicdo de servigos devem ser expostos para garantir que o conceito fique claro. Os autores
definiram quatro fatores particulares direcionados a definicdo e a categorizacdo de servigos:
inseparabilidade, intangibilidade, heterogeneidade e simultaneidade.

A inseparabilidade, como caracteristica distintiva dos servigos, implica que ndo existe a
possibilidade de armazenar ou estocar qualquer atividade que se configure como servico,
independentemente da finalidade que justificaria tal estocagem. Diferentemente de bens
tangiveis, os servicos sdo efémeros e se materializam apenas no momento de sua execucao, o
que os torna altamente dependentes da interacdo direta entre prestador e cliente (Oliveira,
2019).

Tem-se, também, a intangibilidade, que ao contrario de produtos fisicos, 0s servi¢os séo
abstratos, o que significa que ndo possuem caracteristicas tangiveis que permitam comparacdes

objetivas. Esta natureza abstrata torna a avaliacdo da qualidade dos servigos mais subjetiva,
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pois a percepgdo varia consoante as experiéncias individuais e as expectativas dos clientes
(Correia, 2016).

A heterogeneidade, como destaca Oliveira (2019), por sua vez, refere-se a complexidade
na padronizagéo dos servigos. Dada a interagéo direta entre fornecedor e cliente, a prestagao de
servigcos muitas vezes nao pode seguir um padrdo uniforme. Cada interacéo € influenciada por
uma variedade de fatores, incluindo a habilidade e estilo do profissional, além das
particularidades do cliente, o que dificulta a execucao de atividades padronizadas.

Finalmente, a simultaneidade ressalta que a produgédo e o consumo do servi¢o ocorrem
simultaneamente. Isso significa que o cliente esta diretamente envolvido no processo de criagéo
e recebimento do servico. Isso implica que as empresas devem dedicar esforcos significativos
na interacdo com o cliente, garantindo que suas necessidades e expectativas sejam atendidas em
tempo real (Correia, 2016). Essa caracteristica imp6e um desafio adicional para a gestdo de
servicos, uma vez que a qualidade da interacdo cliente-fornecedor é crucial para o sucesso na
prestacao de servicos.

Além dos fatores amplamente reconhecidos na literatura, outros elementos se destacam
como caracteristicas distintivas dos servigos, como apontado por Spiller et al. (2006). Um
desses aspectos é o impasse para atribuicdo de preco, que decorre da consideravel variabilidade
observada entre servigcos do mesmo nicho. Essa variabilidade é ampliada pela subjetividade
inerente & execugdo dos servicos, tornando desafiador o estabelecimento de padrdes de precos
consistentes.

Outra caracteristica observada, como ainda explica o autor supracitado, € a incapacidade
de protecéo dos servicos. Eles frequentemente se destacam pela facilidade com que podem ser
copiados ou adaptados por concorrentes, o que estimula a constante inovagdo nos processos de
atendimento ao cliente.

Essa dindmica de adaptacdo e aprimoramento continuo é uma resposta a natureza
efémera dos servigos e a necessidade de oferecer experiéncias distintas e atrativas aos clientes.
Como resultado, a competitividade no setor de servigos é frequentemente impulsionada pela
capacidade de inovar e se diferenciar no mercado, em vez de depender exclusivamente de
protecdo por meio de patentes ou propriedade intelectual.

Um aspecto fundamental no entendimento dos servicos é a sua capacidade
classificatoria, especialmente quando comparada aos produtos fisicos. Nesse sentido, Las Casas
(2008) delineia diversas categorizagdes dos servigos:
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e Bem tangivel: Refere-se ao produto fisico, podendo ser oferecido tanto com
a adicdo de um servigo como de forma independente. Exemplificando, temos
industrias de brinquedos, onde o produto é a peca central.

e Bem hibrido: neste caso, o produto e o0 servico sdo providenciados
simultaneamente ao cliente. Restaurantes sdo um exemplo claro, onde a
comida (produto) e o servico de preparacédo e atendimento séo oferecidos no
mesmo momento.

e Bem Tangivel em Acompanhamento de Servi¢os: Aqui, o produto é
disponibilizado junto a um ou Varios servicos. 1sso pode incluir produtos com
servigos de pds-venda, garantias, e outros complementos que agregam valor
a experiéncia do cliente.

e Servico: Este é o proprio atendimento, sendo intangivel em sua esséncia.
Profissdes como advogados e médicos sdo exemplos notaveis, uma vez que o
servico prestado € o cerne da interagdo com o cliente.

e Servico Acompanhado de Bem Tangivel: Este tipo de servico é
complementado por um produto fisico fornecido apds a execugao do servico
em si. Um exemplo seria um servico de manutencdo de equipamentos,

seguido da entrega de pecas sobressalentes.

2.2 QUALIDADE PARA SERVICOS

De acordo com Oliveira (2019), o interesse e estudos voltados para a qualidade de
servico data o final da década de 1970. A partir desse periodo, essa area de pesquisa passou a
chamar a atencédo tanto de académicos (pesquisadores) quanto de profissionais que trabalham
nesse setor. Além disso, o autor destaca que Groénroos, em 1982, foi um dos primeiros a abordar
a questdo da qualidade orientada para o servico, indicando sua relevancia e contribuicdo para o
desenvolvimento desse campo de estudo.

J& 0 modelo da qualidade percebida de servigo refere-se a maneira como o0s clientes
interpretam as caracteristicas de um servico oferecido. Qualidade de servigo denota a habilidade
de uma experiéncia ou outro elemento em atender a necessidades, solucionar problemas ou
conferir beneficios a individuos. Para Fitzsimmon e Fitzsimmons, (2014), este conceito é
fundamental na gestéo de servigos, pois a satisfacdo do cliente depende da eficiéncia com a qual

um servigo cumpre suas fungdes e corresponde as expectativas do consumidor. Essa satisfagéo
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é essencial para a fideliza¢&o e o sucesso de qualquer negdcio ou setor voltado para a prestagdo
de servigos.

Como afirmam Silva e Jesus (2019), as organizagdes devem definir a qualidade
consoante a percepcéo de seus clientes. Essa visdo de qualidade do cliente pode ser dividida em
dois aspectos: a qualidade técnica do resultado, que se refere ao produto final do processo de
prestacao de servico, e as interacOes entre o cliente e o servico. Em outras palavras, é o0 que 0
cliente de fato recebe do servigo. Portanto, pode-se afirmar que o cliente também é influenciado
pela forma como ele recebe o servico e pela experiéncia que tem durante o processo simultaneo
de producéo e consumo.

Além da qualidade técnica do servico, que se refere ao resultado e as interacdes entre o
cliente e o servico, Gronroos (2003) introduz o conceito de qualidade funcional do processo.
Esta ultima refere-se @ maneira como o cliente experimenta e percebe o servigo durante o
processo de sua prestacdo. A qualidade funcional diz respeito a experiéncia vivenciada pelo
cliente ao receber o servigo. Portanto, para Gronroos (2003), a avaliacdo da qualidade de um
servigo ndo se limita apenas ao produto final, mas também inclui a experiéncia e como o servico
é entregue ao cliente ao longo do processo.

Silva e Jesus (2019) discute como a qualidade de um servico € percebida pelo cliente e
destaca que essa percepcao ndo depende apenas das dimensdes "o que" e "como" da qualidade.
Assim, ndo se trata apenas do que € oferecido e como € entregue, mas também de como o cliente
percebe e interpreta esses elementos. A qualidade percebida como boa acontece quando a
experiéncia do cliente atende ou supera as expectativas previamente estabelecidas. Por outro
lado, a qualidade percebida como baixa surge quando as expectativas do cliente ndo sao
realistas, o que pode ocorrer mesmo quando a qualidade do servico em si é alta.

De acordo com Fitzsimmon e Fitzsimmons, (2014), estabelece-se a ideia de que as
expectativas de qualidade sdo influenciadas por diversos fatores, como a comunicacdo de
marketing, as estratégias de vendas, a imagem da empresa ou local, o boca-a-boca, as relagdes-
publicas, bem como as necessidades e valores individuais do cliente. Essa qualidade esperada
é comparada a qualidade experimentada para determinar a percepcao global de qualidade.

A partir dos estudos de Fitzsimmon e Fitzsimmons, (2014), a percepcao da qualidade
do servico é uma avaliagdo complexa, fundamentada em cinco determinantes utilizados para
julgar a qualidade do servigo prestado. Estes critérios se baseiam na comparagao entre o0 servigo
esperado pelo cliente e o servico que ele percebe efetivamente. A primeira dimensdo, a

confiabilidade, engloba a capacidade de fornecer o servi¢co dentro do prazo estipulado, sem
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incorrer em erros ou necessidade de modificagGes posteriores. Essa pontualidade e preciséo séo
aspectos essenciais na formacao da percepcao de qualidade.

A responsabilidade e prontiddo, segundo determinante, referem-se a disposicdo
demonstrada em auxiliar os clientes e em oferecer o servico de forma agil e eficaz. A prontidao
em atender as necessidades dos clientes € um componente vital na avaliacdo da qualidade do
servico. A terceira dimensdo, seguranca, abrange a cortesia dos funcionarios, a proficiéncia e
conhecimento sobre o servico prestado, bem como a habilidade de transmitir confianca e
confiabilidade ao cliente. A seguranca percebida na interacdo com os funcionérios e na entrega
do servico contribui para a percepc¢éo de qualidade.

Empatia, como quarta determinante, implica em demonstrar interesse genuino pelo
cliente e oferecer uma atencdo personalizada a cada individuo. Esta dimensdo reflete a
capacidade de estabelecer uma conex@o com o cliente, fortalecendo a avaliagdo positiva da
qualidade do servico. Por fim, os aspectos tangiveis constituem a quinta dimensdo e abrangem
a aparéncia das instalages fisicas, a qualidade dos equipamentos, a apresentacdo do pessoal
envolvido e os materiais utilizados para comunicacdo. A percepcdo visual e tatil dos elementos

tangiveis do servigo também influencia a avaliacdo global da qualidade.

2.3 QUALIDADE NOS SERVICOS BANCARIOS

De acordo com Treptow et al. (2020), o surgimento do setor bancario no Brasil se deu
meados de 1808, quando a familia real portuguesa chegou ao pais. Nesse momento, as moedas
disponiveis eram escassas, 0 que levou a um colapso na procura e demanda por moedas. Com
a chegada da familia real, foram criadas institui¢ces bancarias para lidar com essa emergéncia
e reestruturar a atividade monetaria no pais. Isso foi crucial para a estabilizacdo e o
desenvolvimento econdmico do Brasil naquela época.

Além disso, durante esse periodo, também foi estabelecida a Casa da Moeda, uma
instituicdo responsavel pela producdo e emissdo de moedas e cédulas, contribuindo para a
consolidacdo do sistema monetario no Brasil. Sdo esses eventos historicos que ddo os passos
fundamentais para entender como o setor bancédrio no Brasil teve suas raizes em uma
emergéncia para garantir a necessaria estabilizagdo e desenvolvimento econémico do pais
naquela época (Treptow et al., 2020)

Pelos relatos de Fortuna (1998, p. 5) “o modelo bancario trazido para o Brasil pelo
império, foi o europeu, que tinha como atividades basicas operar depositos e empréstimos, ja

que praticamente inexistia a prestacao de outros servicos”. Essa observacao indica que, no
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passado, 0s bancos tinham um escopo de atuacdo mais restrito em comparagcdo com 0 que
oferecem atualmente. No entanto, mesmo com a expansdo e diversificacdo dos servigcos
bancarios ao longo do tempo, ainda é possivel identificar elementos desse modelo original nas
atividades basicas que os bancos realizam hoje em dia.

Além disso, naquela época, 0 acesso a essas instituicdes era limitado a um grupo seleto
de pessoas, principalmente a alta nobreza, que possuia 0s recursos financeiros mais
significativos. Essa observacdo apresenta uma distingdo socioecondmica marcante na
sociedade. A maioria da populacdo ndo tinha acesso aos servigcos financeiros e,
consequentemente, ndo se beneficiava das oportunidades e facilidades proporcionadas por
instituicdes bancéarias. Esse cenario reflete as disparidades de acesso e de poder econdémico que

caracterizavam o periodo.

Um exemplo desse rigor era a forma de atuacdo das geréncias operacionais que
atendiam & época ao publico, mas o faziam em salas fechadas, localizadas no fundo
da agéncia, ou em pisos de dificil acesso para os clientes. Essa situacdo durou
praticamente até a metade do século passado, quando comecaram as transformacées
econdmicas motivadas pelo pés-guerra. (Mariz, 2002, p.19).

A qualidade no servico bancario tornou-se um diferencial estratégico diante da crescente
competitividade entre institui¢des financeiras. Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
a qualidade percebida pelo cliente é determinada pela diferenca entre as expectativas iniciais e
a percepcao real do servico prestado. No ambiente bancario, isso significa que fatores como
agilidade, clareza nas informacdes, cordialidade no atendimento e facilidade de acesso aos
servicos sdo essenciais para garantir a satisfagdo do usuario. Assim, a qualidade nédo se limita
apenas a prestacdo técnica do servi¢co, mas envolve também a experiéncia subjetiva do cliente
durante o atendimento.

Com a transformacgdo digital nos bancos, a qualidade do servico passou a ser
influenciada pelas tecnologias empregadas nesses locais. De acordo com Silva e Fernandes
(2021), os servicos eletrbnicos precisam ndo apenas ser eficientes, mas também acessiveis e
intuitivos, especialmente para pablicos como idosos ou pessoas com baixa familiaridade digital.
A usabilidade de aplicativos, a confiabilidade das plataformas online e o suporte oferecido ao
cliente impactam diretamente na percepcdo de qualidade. Dessa forma, o investimento em
tecnologia precisa vir acompanhado de politicas de inclusdo e capacitacdo para garantir a
manutencdo da exceléncia no atendimento.

Além disso, o relacionamento interpessoal € um elemento necessario na avaliacdo da

qualidade bancéria, especialmente nas agéncias fisicas. Gronroos (1993) destaca que o contato
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humano ainda é valorizado em situacfes que exigem orientacdo mais detalhada ou resolucéo
de problemas. Nesse sentido, o treinamento de funcionarios, a empatia no atendimento e a
clareza na comunicacdo sdo aspectos determinantes para a constru¢cdo de um vinculo de
confianga com o cliente. Quando esses fatores sdo negligenciados, mesmo 0s servicos
tecnicamente corretos podem ser percebidos como de baixa qualidade.

E importante considerar que a qualidade nos servicos bancérios estd diretamente
relacionada a fidelizacéo do cliente. Conforme Kotler e Keller (2012), consumidores satisfeitos
ndo apenas retornam, como também recomendam os servicos, tornando-se promotores da
marca. A experiéncia bancéria, portanto, deve ser compreendida como um conjunto de fatores
que envolvem desde a infraestrutura fisica e digital até a gestdo de pessoas e a escuta ativa das
necessidades do cliente. Dessa forma, a busca pela qualidade deve ser continua e orientada para
a superacao das expectativas do usuario em um ambiente cada vez mais dinamico e digitalizado.

Segundo as contribuicbes de Mendonga e Varvakis (2018), as agéncias bancarias tém
uma serie de fungdes essenciais para o desenvolvimento de uma sociedade, vistas por muitos
cidaddos como um local importante para a resolucdo de assuntos financeiros cotidianos. A
busca por servigcos bancarios de alta qualidade ndo é uma novidade, e tem sido um fator

constante que influencia a evolugdo do atendimento bancério ao longo do tempo.

2.4 ABORDAGENS E DESAFIOS REFERENTES AO PUBLICO IDOSO

Nos ultimos anos, os aspectos populacionais do Brasil passaram por notaveis
transformacGes, especialmente nos padrées etarios. Um fenbmeno notavel é a inversdo gradual
da pirdmide etéria, caracterizada por um crescimento substancial da parcela idosa da nagé&o.
Essa tendéncia € motivada por dois fatores cruciais: em primeiro lugar, a diminui¢do da taxa de
natalidade, influenciada por diversos aspectos culturais; em segundo lugar, 0 aumento da
expectativa de vida, que, mesmo de forma gradual, é resultado da melhoria da qualidade de vida
entre os cidadaos brasileiros (Silva, 2022).

Vale destacar que o aumento da populacgéo idosa € um fenémeno global, mas no Brasil,
ele se destaca pela sua magnitude e velocidade. As projecdes conservadoras apontam que até
2050, o pais podera ocupar o quinto lugar entre as nagdes com maior nimero de idosos. Esse
cenario reflete uma série de mudancas socioeconémicas e de salde que estdo remodelando a
estrutura demografica e demandando atencdo em varias areas, desde sistemas de saude até

politicas de previdéncia social. O rapido envelhecimento da populacdo brasileira exige
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respostas ageis e eficazes para garantir o bem-estar e a qualidade de vida dessa parcela da
sociedade.

A Organizacdo Mundial da Saude (OMS) e a Associacao Internacional para a Prevencao
do Abuso de ldosos (INPEA) estipulam que individuos com 60 anos ou mais s&o considerados
idosos. Com o0 avanco acelerado das tecnologias no geral, em especifico as bancarias, o idoso
tem enfrentado uma série de dificuldades de adaptacédo, Para Martins e Rocha (2020), o ritmo
com que as inovacdes tecnoldgicas sdo implementadas nos bancos ndo considera as
especificidades do processo de envelhecimento, resultando em um atendimento que nao
contempla as reais necessidades desse publico.

A crescente digitalizacdo dos servi¢os bancérios, embora traga agilidade e inovacao,
tem aprofundado as barreiras de acesso para 0s idosos, sendo muitas vezes excludente.
Conforme apontado por Silva e Barbosa (2020), muitos bancos tém priorizado canais digitais
em detrimento do atendimento presencial, 0 que compromete a inclusdo de usuarios com menor
familiaridade tecnoldgica. Além disso, a complexidade dos sistemas bancéarios eletrdnicos e a
auséncia de suporte adequado nas agéncias dificultam ainda mais o acesso dos idosos aos seus
proprios recursos (Alves; Bueno, 2019). A Organizacdo Mundial da Saude (2015) alerta que
ambientes que desconsideram as necessidades dos idosos aumentam sua vulnerabilidade social,
reforgando a importancia de uma abordagem mais inclusiva por parte das instituicdes bancérias.

Diante desses aspectos, torna-se observavel a urgéncia de ajustar abordagens para o
atendimento ao cliente, considerando os novos panoramas delineados. Uma adaptacdo as
dindmicas inerentes ao envelhecimento da populacdo € agora imperativa (Martins Rocha,
2020). Além disso, é de suma importancia avaliar se as estratégias atualmente implementadas
para atender ao nicho de consumidores idosos estdo verdadeiramente atendendo ou até mesmo
superando as expectativas que esses clientes tém (Miguel et al., 2019).

Esse exame é para garantir a adequacgdo dos servicos e produtos oferecidos a realidade
demogréafica em mutagdo, visando uma experiéncia satisfatoria e alinhada com as necessidades
dessa parcela cada vez mais relevante da sociedade. Nesse contexto, é fundamental reconhecer
que a populacéo idosa, em sua crescente representatividade, detém necessidades especificas que
demandam abordagens distintas, como acesso prioritario, local com conforto ergondmico, entre
outros.

Desse modo, avaliar o desempenho das instituicdes bancérias nesses aspectos nao
apenas influencia a percepcdo dos idosos sobre a qualidade do atendimento, mas também

relevancia na criacdo de um ambiente inclusivo, que atenda as necessidades diversificadas da
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sociedade (Silva et al., 2019; Martins; Rocha, 2020). Assim, sdo compreendidos aspectos

essenciais, tais como:

e Satisfacdo no Atendimento: Qual é o grau de satisfacdo entre os clientes
idosos com o atendimento fornecido? Esse indicador fundamental reflete a
capacidade das instituicbes de compreender e atender as necessidades
especificas desse grupo demogréafico.

e Espacos Acessiveis: Os espacos fisicos destinados ao atendimento de clientes
idosos sdo adequados e confortaveis? A acessibilidade e a adequacdo dos
ambientes sdo essenciais para garantir que os idosos possam usufruir dos
servicos bancérios com facilidade.

¢ Niveis de Seguranca: Até que ponto os protocolos de seguranca estabelecidos
estdo alinhados com as expectativas dos clientes idosos? A seguranca é uma
preocupacao central, e 0s bancos precisam demonstrar 0 compromisso em
proteger tanto os interesses financeiros quanto a integridade dos idosos.

e Confiabilidade e Coeréncia: Existe uma confianca solida de que o
atendimento oferecido estd em sintonia com o atendimento efetivamente
realizado? A coeréncia entre as promessas e a entrega € crucial para construir

a confianga e a fidelidade dos clientes.

O atendimento ao publico idoso ndo é apenas uma questdo de responsabilidade social,
mas também uma oportunidade de negdcio. Ao investir na qualidade do atendimento e na
inclusdo digital desse segmento, os bancos podem fortalecer a lealdade dos clientes, atrair novos
publicos e construir uma imagem de marca positiva e diferenciada no mercado (Silva et al.,
2019; Martins; Rocha, 2020)
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 CARACTERISTICAS DA PESQUISA

Para o desenvolvimento da pesquisa aqui realizada, pode-se classifica-la como uma
pesquisa por conveniéncia, utilizando-se da escala SERVQUAL para avaliar a qualidade de
servigos bancarios. De acordo com Gil (2008), a pesquisa por conveniéncia € um tipo de
pesquisa ndo probabilistica, na qual os participantes sdo selecionados com base na sua
disponibilidade ou facilidade de acesso. Para o autor, este tipo de pesquisa é frequentemente
utilizado quando o tempo ou os recursos séo limitados, o que se sustenta para o trabalho aqui
realizado.

J& do ponto de vista da abordagem, o trabalho aqui exposto apresenta uma pesquisa
quantitativa. Conforme as contribui¢fes de Gil (2008), a pesquisa quantitativa é um tipo de
pesquisa que utiliza nimeros para coletar e analisar dados. Ela é frequentemente utilizada para
medir opiniBes, atitudes e comportamentos. Os dados de uma pesquisa quantitativa sdo
coletados via instrumentos padronizados, como questionarios, entrevistas e escalas; para
analise, sdo utilizadas técnicas estatisticas; e a pesquisa busca ser objetiva, evitando a
subjetividade das opiniGes ou interpretacBes dos pesquisadores. A pesquisa também se
apresenta, em seu objetivo, como uma pesquisa descritiva. De acordo com Gil (2008), a
pesquisa descritiva € um tipo de pesquisa cujo objetivo é descrever as caracteristicas de uma
populacéo ou fendmeno.

Por ultimo, a abordagem de pesquisa empregada consistiu na realizacao de entrevistas
estruturadas, seguidas por um questionario fundamentado na escala SERVQUAL. Conforme
Gil (2008) destaca, o questionario é reconhecido como uma maneira agil e econdmica de coletar
dados, permitindo a identificacdo das caracteristicas de uma determinada populacdo. Esse
método de coleta de informagdes reflete fielmente as opinides dos entrevistados, possibilitando
a comparagao das perspectivas e expectativas subjacentes.

O modelo SERVQUAL é uma metodologia utilizada para medir a qualidade percebida
dos servicos prestados pelas empresas. O modelo foi desenvolvido por trés pesquisadores
americanos, Parasuraman, Zeithaml e Berry, em 1985 (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985).

Eles identificaram cinco dimensdes essenciais para a qualidade percebida dos servicos:

e Aspectos tangiveis: referem-se aos atributos fisicos do servigo, como a

aparéncia dos funcionarios, das instalacdes e dos equipamentos.
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e Confiabilidade: diz respeito a capacidade da empresa de cumprir suas
promessas e atender as expectativas dos clientes.

e Responsabilidade: refere-se a disposicdo da empresa em ajudar os clientes e
resolver seus problemas.

e Seguranca: refere-se a confianca que os clientes tém de que serdo tratados
com respeito e cortesia.

e Empatia: refere-se a capacidade da empresa de entender e atender as

necessidades individuais dos clientes.

A metodologia SERVQUAL funciona a partir da comparacgéo entre as expectativas dos
clientes e sua percepcdo da qualidade do servico prestado. Para isso, sdo realizadas pesquisas
com os clientes, nas quais eles sdo questionados sobre sua satisfacdo com cada uma das
dimens@es do modelo. Os resultados da pesquisa sdo entdo analisados para identificar os pontos
fortes e fracos da qualidade percebida do servigo. A partir dessa andlise, as empresas podem
tomar medidas para melhorar a qualidade de seus servigos.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), modelo SERVQUAL ¢é uma
ferramenta para as empresas que desejam melhorar a qualidade de seus servicos. Ele fornece
uma visao abrangente da percepcao dos clientes sobre a qualidade do servico prestado, o que
permite as empresas identificar oportunidades de melhoria. O modelo é uma ferramenta
flexivel que pode ser adaptada para diferentes tipos de servigcos. Ele é um importante aliado
para as empresas que desejam oferecer servigos de qualidade e atender as expectativas de seus

clientes.

3.1.1 Modelo 5 GAPS

Dentro do SERVQUAL, hd o modelo dos 5 GAPS (Figura 1). Os cinco gaps da
qualidade sdo as lacunas que podem ocorrer entre as expectativas do cliente e a percepcdo do
servico prestado. Essas lacunas podem ser causadas por fatores internos ou externos a empresa.
O GAP 1 ocorre quando a empresa ndo entende as expectativas dos seus clientes. 1sso pode
acontecer por falta de pesquisa ou por falta de comunicacgéo entre os diferentes departamentos
da empresa (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985).

Figura 1 - GAPS
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J& 0 GAP 2, como ainda sustenta os autores supracitados, ocorre quando a empresa ndo
consegue traduzir suas expectativas em especificagdes de servico claras e objetivas. Isso pode
acontecer por falta de planejamento ou por falta de recursos. Em sequéncia, GAP 3 sustenta-se
quando a empresa ndo consegue entregar o servico conforme as especificacdes. 1sso pode
acontecer por falta de treinamento, falta de recursos ou falta de motivag&o dos funcionarios.

Nos pontos finais hd 0 GAP 4, que ocorre quando a empresa ndo comunica de forma
clara e consistente o que esta entregando. Isso pode acontecer por falta de planejamento ou por
falta de coordenacao entre os diferentes departamentos da empresa. O GAP 5 é a lacuna final,
que representa a diferenca entre as expectativas do cliente e sua percep¢édo do servico prestado.
Esse é o gap que afeta mais diretamente a satisfacdo do cliente

Esses cinco GAPS da qualidade sdo, portanto, uma ferramenta importante para as
empresas que desejam melhorar a qualidade percebida de seus servicos. Ao identificar e corrigir
as lacunas, as empresas podem melhorar a satisfacdo dos clientes e aumentar sua lucratividade

(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985).
3.2 CARACTERISTICAS DA AMOSTRAGEM
Apesar de este estudo poder ser categorizado como um levantamento, a sele¢do da

amostra € determinada pelo critério de acessibilidade (por conveniéncia). Sob essa

circunstancia, os resultados estdo limitados a amostra examinada, ou seja, ndo podem ser
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extrapolados de forma generalizada. O publico-alvo selecionado para a pesquisa consistiu em
idosos.

As interacfes com os respondentes foram conduzidas durante o horario comercial
bancario com o total de 40 individuos, iniciando-se as 11 horas da manha e encerrando-se as 16
horas, entre 0 més de maio. A administracdo dos questionarios teve lugar no ambiente de espera
para o atendimento bancario, com o suporte de uma bancada destinada a proporcionar maior
conforto aos idosos ao responderem as perguntas. Em todas as entrevistas, foi assegurado que
pelo menos um servico de atendimento fosse utilizado, garantindo que o entrevistado j& tenha

experiéncia com o servigo bancario.

3.3 CARACTERIZACAO DA COLETA DE DADOS

Além disso, como ferramenta de coleta de dados, foi desenvolvida a partir de 22
afirmacdes béasicas do modelo SERVQUAL, adaptadas para o setor bancério. As afirmac6es
foram divididas em dois questionarios, conforme mostrado no Apéndice A e B, sendo o
primeiro focado na expectativa do servi¢co (Quadro 1), e 0 segundo com o foco na percepcéo da
experiéncia do idoso ap6s a finalizacdo do atendimento (Quadro 2).

Quadro 1 — Expectativa dos clientes (antes do atendimento)

Questionario Escala
Tangibilidade
Q1 - A agéncia deve ser agradavel, higienizada e bem arranjada. 112 3|4 |5
Q2 Os dispositivos na agéncia devem estar em bom estado. 112 3|4 |5
Q3 - Os colaboradores da agéncia precisam manter cuidado com sua aparéncia pessoal. 112 3|4 |5
Q4 - As estruturas fisicas da agéncia devem ser acessiveis para pessoas com limitagoes. 112 3|4 |5
Q5 - A localizagdo deve ser em uma regido que simplifique o acesso para os clientes. 112 3|4 |5
Confiabilidade
Q6 - Os procedimentos de atendimento devem ser comunicados aos clientes. 112 3|4 |5
Q7 - O servico deve ser prestado conforme os procedimentos estabelecidos pelaagéncia. |12 3 | 4 |5
Q8 - A agéncia deve comunicar com exatiddo os periodos estipulados. 112 3|4 |5
Q09 - As atividades devem ser concluidas dentro do prazo definido. 112 3|4 |5
Q10 - As informag6es cadastrais dos clientes devem ser mantidas atualizadas. 1123 |4 |5
Q11 - A postura dos funciondrios deve instigar confianca. 1123|415
Responsividade
Q12 - A agéncia deve atender os clientes de maneira agil. 1123 |4 |5
Q13 - Os colaboradores devem evidenciar disposicdo em auxiliar os clientes. 112 3|4 |5
Q14 - Os funcionarios devem estar prontos para prestar atendimento aos clientes. 112 3|4 |5
Garantia
Q15 - Ao atender os clientes, os funcionarios devem inspirar confianca. 11213 |4 |5
Q16 - Os colaboradores devem demonstrar cortesia para com os clientes. 11213 |4 |5
Q17 - Os funcionarios devem possuir competéncia para esclarecer dividas dos clientes. 1121 3|4 |5
Q18 - Os funcionarios devem apoiar os clientes no uso do autoatendimento. 1121 3|4 |5
Empatia
Q19 - Os colaboradores devem abordar os clientes com atencao. 1121 3|45
Q20 - Os funcionérios devem oferecer atencdo individualizada aos clientes. 1121 3|45
Q21 - A agéncia deve garantir o hem-estar dos clientes durante o atendimento. 112 3| 4|5
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| Q22 - A agéncia deve ter um horario de funcionamento conveniente para os clientes. [1]2] 3] 4 ]5]
Fonte: adaptado de Silva (2022)

Cada entrevista foi conduzida em colabora¢do com o autor, que prestou assisténcia aos
idosos durante o preenchimento. Essa medida foi indispensavel devido as caracteristicas da
populacdo investigada, que inclui individuos com limitagdes funcionais (visdo, leitura,

dificuldades para interpretacéo, entre outras problematicas).

Quadro 2 — Percepcdo dos clientes (ap6s o atendimento)

Questionario Escala
Tangibilidade
Q1 - A agéncia é agradavel, higienizada e bem arranjada. 112 3| 4 |5
Q2 - Os dispositivos na agéncia estdo em bom estado. 112 3| 4 |5
Q3 - Os colaboradores da agéncia mantém cuidado com sua aparéncia pessoal. 112 3| 4 |5
Q4 - As estruturas fisicas da agéncia sdo acessiveis para pessoas com limitagdes. 112 3| 4 |5
Q5 - A localizacdo é em uma regido que simplifica o acesso para os clientes. 112 3| 4 |5
Confiabilidade
Q6 - Os procedimentos de atendimento sdo comunicados aos clientes. 112 3|4 |5
Q7 - O servico € prestado conforme os procedimentos estabelecidos pela agéncia. 112 3|4 |5
Q8 - A agéncia comunica com exatidao os periodos estipulados. 1123 | 4 |5
Q9 - As atividades sdo concluidas dentro do prazo definido. 1123 | 4 |5
Q10 - As informac@es cadastrais dos clientes sdo mantidas atualizadas. 112 3|4 |5
Q11 - A postura dos funcionérios instiga confianca. 112 3| 4 |5
Responsividade
Q12 - A agéncia atende os clientes de maneira agil. 112 3|4 |5
Q13 - Os colaboradores sdo dispostos em auxiliar os clientes. 112 3|4 |5
Q14 - Os funcionarios estdo prontos para prestar atendimento aos clientes. 112 3| 4 |5
Garantia
Q15 - Ao atender os clientes, os funciondrios inspiram confianga. 112 3| 4 |5
Q16 - Os colaboradores demonstram cortesia para com os clientes. 112 3| 4 |5
Q17 - Os funcionarios possuem competéncia para esclarecer ddvidas dos clientes. 112 3| 4 |5
Q18 - Os funcionarios apoiam os clientes no uso do autoatendimento. 112, 3| 4 |5
Empatia
Q19 - Os colaboradores abordam os clientes com atencéo. 112 3|4 |5
Q20 - Os funcionarios oferecem atenc¢do individualizada aos clientes. 112 3|4 |5
Q21 - A agéncia garante o bem-estar dos clientes durante o atendimento. 112, 3|4 |5
Q22 - A agéncia tem um hordrio de funcionamento conveniente para os clientes. 12| 3|4 |5

Fonte: adaptado de Silva (2022)

Além disso, visando obter uma compreensdo mais orientada da populagdo em questéo,
elaborou-se um questionario especifico, conforme ilustrado no Apéndice C. Este questionario
engloba aspectos como género, nivel de escolaridade, renda, idade e o tempo de permanéncia

dentro do ambiente bancario.



31

Figura 2 - Género

B Feminino = Masculino

Fonte: Autor (2024)

Quanto ao género, observou-se uma distribuicdo relativamente equilibrada entre
homens e mulheres, embora tenha sido identificado um numero ligeiramente maior de
individuos do sexo masculino. Em sequéncia, foi observado a prevaléncia de idade dos

respondentes (Figura 3).

Figura 3 - Idade

52,5%

0,
22,5% 25,0%

B 60anos-65anos M66anos-69anos M 70anos ou mais

Fonte: Autor (2024)

A amostra analisada revelou uma prevaléncia de idosos entre 60 e 65 anos, com 52,5%
dos respondentes. Além disso, observou-se (Figura 4) niveis elevados de escolaridade, entre os
respondentes, em sua maioria possuidores de ensino médio completo ou ensino superior, como

observado a seguir:
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Figura 4 - Escolaridade

Ensino Superior (completo ou incompleto 37,5%

Ensino Médio (completo ou incompleto) 27,5%

Ensino Fundamental (completo ou incompleto) 25,0%

Lé e Escreve 10,0%

Fonte: Autor (2024)

Essa caracteristica esta associada ao fato de muitos participantes serem servidores
publicos aposentados do estado de Pernambuco, com destaque para policiais militares e
profissionais da &rea educacional, como professores e coordenadores. A andlise também
demonstrou que o grupo estudado é composto predominantemente por individuos com maior
capacidade econdmica, uma vez que 0s participantes sdo, em sua maioria, clientes gerenciados

do banco (Figura 5)
Figura 5 - Renda

Entre RS 2.824,01 e RS 7.060,00 (entre 2 e 5 salarios
minimos)

45,0%

Acima R$ 7.060,01 (Acima de 5 saldrios minimos)

25,0%

Entre RS 1.412,01 e RS 2.824,00 (entre 1 e 2 salarios

. 20,0%
minimos)

Até RS 1.412,00 (até 1 saldrio minimo)

10,0%

Fonte: Autor (2024)

Esses clientes foram selecionados com base em critérios como renda ou historico de
aplicacdo financeira, além de terem ingressado no servigo publico por meio de concursos do
estado de Pernambuco. A presenca de professores e policiais reflete esse perfil. Os casos de

menor renda foram pouco expressivos, reforcando o carater econémico elevado da amostra. Em
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relacdo ao tempo de vinculo com a instituicdo financeira, a maioria dos participantes mantém

relacionamento com o banco ha mais de trés anos (Figura 6).

Figura 6 — Tempo de vinculo

Entre 1 ano e 3 anos _ 20,0%
Até 6 meses - 7,5%

Entre 6 meses e 1 ano . 2,5%

Fonte: Autor (2024)

Essa longevidade esta associada ao fato de que, desde 2010, o banco assumiu a folha de
pagamento do estado de Pernambuco, além de gerenciar, por varios anos, 0 pagamento de
beneficios do INSS. Apesar da opcdo pela portabilidade de salério disponivel atualmente,
muitos idosos optam por permanecer com 0 banco, valorizando fatores como confianca,
comodidade e familiaridade com os servicos prestados.

A coleta de dados para esta pesquisa foi realizada no més de maio de 2024, na agéncia
bancéria localizada em Caruaru-PE. As interacdes com os respondentes foram conduzidas
durante o horério comercial bancério, com o total de 40 individuos. As entrevistas ocorreram

de segunda a sexta-feira, com uma média de 4 entrevistas por dia, totalizando 10 dias de coleta.

3.5 ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados por meio dos questionarios foram processados e analisados
utilizando uma abordagem combinada de ferramentas. As respostas dos questionarios, que
foram originalmente administrados em formato fisico, foram posteriormente transpostas para
uma planilha eletrénica no Microsoft Excel. Este software foi escolhido por sua capacidade de
organizar grandes volumes de dados, realizar calculos estatisticos basicos e gerar graficos e
tabelas de forma eficiente.

Para a analise das questdes socioeconémicas e dos resultados do SERVQUAL, foram

empregadas técnicas de estatistica descritiva. 1sso incluiu o célculo de frequéncias, médias,
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desvio padrdo e percentuais para caracterizar o perfil da amostra e identificar os niveis de
expectativa e percepcdo dos idosos em relacéo aos servicos bancarios. A comparacao entre as
expectativas e percepcdes (GAPs) foi realizada por meio de calculos de diferenca, permitindo
a identificacdo das dimensdes da qualidade de servigo que necessitam de maior atengéo.

As entrevistas semiestruturadas com os gerentes foram transcritas e analisadas por meio
de analise de conteddo, buscando identificar temas recorrentes, percepcles e estratégias
relacionadas ao atendimento do publico idoso. As informagdes obtidas nessas entrevistas foram
utilizadas para complementar e contextualizar os dados quantitativos, fornecendo uma
compreensdo mais rica e aprofundada dos desafios e oportunidades no atendimento bancério

para idosos.

3.6 LIMITACOES DA PESQUISA

E importante ressaltar que esta pesquisa apresenta algumas limitagdes que devem ser

consideradas na interpretacao dos resultados:

e Amostragem por Conveniéncia: A selecdo da amostra foi realizada por
conveniéncia, 0 que significa que os resultados ndo podem ser generalizados
para toda a populacao idosa de Caruaru—PE ou para outras agéncias bancérias.
A amostra é representativa apenas dos 40 individuos entrevistados na agéncia
especifica.

e Local e Periodo de Coleta: A coleta de dados foi restrita a uma tnica agéncia
bancaria e a um periodo especifico (maio de 2024). Fatores sazonais ou
particularidades da agéncia podem ter influenciado as percepgfes dos
entrevistados.

e Subjetividade da Percepcdo: A qualidade do servigo € um conceito subjetivo,
e as respostas dos participantes podem ter sido influenciadas por seu estado
de humor no momento da entrevista, experiéncias anteriores ou outros fatores
pessoais.

e Viés do Entrevistador: Embora o autor tenha prestado assisténcia no
preenchimento dos questionarios para minimizar dificuldades, a presenca do

entrevistador pode ter introduzido um viés nas respostas dos participantes.
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A administracdo dos questionarios teve lugar no ambiente de espera para o atendimento
bancario, com o suporte de uma bancada destinada a proporcionar maior conforto aos idosos
ao responderem as perguntas. Em todas as entrevistas, foi assegurado que pelo menos um
servico de atendimento fosse utilizado, garantindo que o entrevistado ja tenha experiéncia com

0 servico bancério.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo sdo apresentados os resultados da aplicacdo do questionario estabelecido
no processo de elaboracdo metodoldgica. Aqui sdo elaboradas discussdes e apresentacdes sobre
as percepcdes dos clientes com relagdo ao atendimento bancério, bem como a apresentacéo dos

dados socioecondmicos desses respondentes.

4.1 PRINCIPAIS SERVICOS UTILIZADOS PELO PUBLICO IDOSO

O atendimento ao cliente ¢ direto, limitando-se a sua permanéncia nas instalacfes da
agéncia apenas durante a espera ou durante o atendimento em si. A permanéncia prolongada
ndo é uma pratica comum dentro das dependéncias bancérias. A agéncia oferece uma gama de
servigos, incluindo empréstimos, abertura de contas, seguros, investimentos, consorcios,
financiamentos, servicos de caixa e administracdo de contas bancérias. Cada servico
disponibilizado é estrategicamente orientado para gerar lucratividade, sendo empregado como
meio de atrair e reter clientes nas instalacOes. Nesse sentido, a organizacdo eficaz e o
fornecimento de atendimento de qualidade s&o elementos essenciais para o0 sucesso da agéncia
bancaria.

Visando contemplar o primeiro objetivo especifico do estudo, destaca-se 0s quatro
principais servigos comumente utilizados nas agéncias bancéarias por parte dos clientes e
adicionamos a pergunta dentro do questionario socioecondmico apresentado anteriormente. Os
servicos mais utilizados refletem as caracteristicas do publico-alvo. Servidores publicos
aposentados demonstram maior propensdo a utilizar linhas de crédito consignado, com
frequente renovacao desses empréstimos ao longo de suas vidas. Em segundo lugar, destacam-
se as transacOes rotineiras, como saques em caixas eletrénicos e pagamento de contas, praticas

ainda comuns entre aposentados na regido (Figura 7).
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Figura 7 — Tipo de Servico

Empréstimos/Linhas de crédito 45,0%

Saques/Depositos/Extratos/Transferéncias/Pagamentos 27,5%

Duvidas, orientagdes e servigos diversos 15,0%

Consultoria de Investimentos 12,5%

Fonte: Autor (2024)

Esses servigos apresentama preferéncia cultural pela interacdo direta com o sistema
bancério fisico. Ja o suporte técnico, como esclarecimentos sobre leitura de extratos, uso de
caixas eletrbnicos e processos de recadastramento cadastral, & comumente solicitado em
conjunto com outros servi¢os. Por outro lado, a consultoria de investimentos apresentou uma
adesdo reduzida, direcionada a um publico especifico de poupadores e investidores, o que
caracteriza a maioria dos clientes estudados como tomadores de crédito, em oposi¢do a

poupadores.

4.2 ANALISE SERVQUAL: PRINCIPAIS DEFICIENCIAS NO ATENDIMENTO
BANCARIO

Com o tratamento dos dados, foi possivel identificar quais sdo as principais deficiéncias
na qualidade percebida pelo pdblico idoso com relacdo ao atendimento bancario. Abaixo no

quadro 3 nos é apresentado os resultados:

Quadro 3 — Resultados completos

Questéo E (Expectativa) P (Percepcao) P-E

Q1 5,00 4,25 -0,75

Q2 5,00 3,73 -1,28

Tangibilidade Q3 4,68 4,60 -0,08
Q4 5,00 4,40 -0,60

Q5 4,88 4,90 0,03

Q6 4,98 4,45 -0,52

Q7 4,98 4,18 -0,80

Confiabilidade Q8 4,93 3,73 -1,20
Q9 4,95 3,35 -1,60

Q10 4,93 4,13 -0,80
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Q11 5,00 4,65 -0,35

Q12 4,85 3,70 -1,15

Responsividade Q13 4,98 4,63 -0,35
Q14 4,98 4,58 -0,40

Q15 4,98 4,63 -0,35

Garantia Q16 4,95 4,40 -0,55
Q17 4,98 4,70 -0,27

Q18 5,00 4,80 -0,20

Q19 4,98 4,55 -0,43

Empatia Q20 4,98 4,23 -0,75
Q21 4,98 4,35 -0,63

Q22 4,85 4,53 -0,32

Fonte: Autor (2024)
A avaliacdo do nivel de satisfacdo dos usuarios idosos com o atendimento em uma

agéncia bancéaria de Caruaru—PE, baseada na metodologia SERVQUAL, indica que apenas uma
das lacunas entre as expectativas e percepc¢des dos clientes alcancou um GAP positivo. Desse
modo, com base nos resultados de cada dimensdo, areas precisam de atencdo especifica para

melhorar a satisfagdo dos usuarios, como observado a seguir.

4.2.1 Tangibilidade

A dimensdo da tangibilidade obteve relativas diferengas (Figura 8), especialmente nas
questdes Q1 e Q2, com valores de -0,75 e -1,28, respectivamente. 1sso diz que o ambiente fisico
da agéncia e o estado dos dispositivos ndo estdo atendendo plenamente as expectativas dos
clientes. Para mitigar essas lacunas, a agéncia deve investir em melhorias na aparéncia e
manutenc¢éo dos dispositivos e na acessibilidade das instalagdes, como dita Silva e Jesus (2019).
Ou seja, entende-se que melhorar o layout e garantir limpeza e organizagdo podem aumentar a

percepcao positiva dos clientes.
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Figura 8 — Tangibilidade
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

0,00
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5

Tangibilidade
E (Expectativa) 5,00 5,00 4,68 5,00 4,88
P (Percepcao) 4,25 3,73 4,60 4,40 4,90

E (Expectativa) P (Percepgao)

Fonte: Autor (2024)

Observa-se, a partir da Figura 8, que paraa Q1, com uma diferenca (P-E) de -0,75, tem-
se que a aparéncia e 0 ambiente da agéncia ndo estdo atendendo totalmente as expectativas dos
clientes, que desejam um local agradavel, higienizado e bem-arranjado. Para melhorar essa
percepcao, seria Gtil realizar revisdes periddicas de limpeza, melhorar a disposicao dos moveis
e investir na decoragéo para tornar o ambiente mais acolhedor.

Como dita Miguel et al. (2019), a manutencao constante da higiene do espaco contribui
para um ambiente mais agradavel, além de transmitir cuidado e zelo aos frequentadores. Além
disso, melhorar a disposi¢do dos mdveis pode otimizar o uso do espago. Uma organizagao mais
funcional facilita a circulacdo, promove a interacdo e pode até melhorar a iluminacdo natural
do ambiente. Ademais, como ainda dita os autores, investir na decoracdo é uma maneira eficaz
de tornar o local mais acolhedor. Elementos visuais como cores, plantas e objetos decorativos
ajudam a criar uma atmosfera mais confortavel e convidativa.

Ja para a Q2, tem-se que a maior diferenca na dimensdo da tangibilidade esta nesta
questdo, com uma pontuacéo de -1,28. Esse valor reflete uma insatisfagdo quanto ao estado dos
dispositivos, sugerindo que alguns equipamentos possam estar desatualizados ou em mau
estado. Para resolver isso, a agéncia deve garantir a manutengéo e atualizacdo frequente dos
equipamentos, proporcionando aos clientes dispositivos funcionais e modernos.

Esse pensamento é defendido por Silva et al. (2019), que estabelece que cuidado é
necessario para evitar falhas técnicas, prolongar a vida atil dos dispositivos e assegurar 0 bom
funcionamento das atividades diarias, o que € um instrumento assertivo para atender pessoas
idosas. Além disso, é fundamental realizar atualizac6es regulares. Equipamentos modernos e

atualizados oferecem melhor desempenho, maior seguranca e atendem as expectativas dos



40

clientes idosos quanto a tecnologia disponivel e a percep¢do empregada. Dessa forma, esses
clientes terdo a disposicdo dispositivos funcionais, aléem de modernos. Isso contribui para uma
experiéncia mais confortavel e satisfatoria, fortalecendo a imagem da agéncia.

Ao se observar a Q3, embora a diferenga aqui seja baixa, com -0,08, ainda indica que
os clientes esperam mais cuidado com a aparéncia dos colaboradores. Incentivar o uso de
uniformes padronizados e investir em treinamentos sobre postura e apresentacdo pessoal pode
ajudar a elevar a percepcdo dos clientes. Silva et al. (2019) dita que essa observacao, para
clientes idosos, é importante, pois facilita o reconhecimento dos funcionarios, o que gera mais
seguranca e confianga no atendimento.

Em ambientes movimentados ou complexos, como agéncias ou unidades de saude, essa
padronizacao ajuda o idoso a saber com quem pode contar. Assim, investir em treinamentos
sobre postura e apresentacdo pessoal também é necessaria. Profissionais bem preparados
tendem a demonstrar mais empatia, paciéncia e clareza na comunicacdo — caracteristicas
fundamentais para atender o publico idoso, que pode apresentar dificuldades auditivas, visuais
ou cognitivas. Essas medidas elevam a percepcdo de qualidade no atendimento. Ainda segundo
0 autor, quando os idosos se sentem acolhidos e respeitados, a experiéncia com 0 Servico se
torna mais positiva, promovendo fidelizacdo e satisfacdo. Além disso, um ambiente mais
organizado e profissional transmite cuidado e atencdo, o que impacta diretamente na confianga
dos clientes.

Com relacdo ao Q4, ha uma diferenca de -0,60, os clientes tambeém estdo insatisfeitos
com a acessibilidade das estruturas fisicas da agéncia para pessoas com limitac6es. Melhorias
nesse aspecto podem envolver adaptacOes para garantir que pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida possam acessar todos os servi¢os de forma independente. Por fim, 0 Q5
traz a diferenca de apenas 0,03 indica que a localizacdo da agéncia esta quase conforme as
expectativas dos clientes.

Silva e Jesus (2019) afirmam que os clientes retornam ou permanecem em uma
organizacao apenas quando recebem um atendimento minimo satisfatério. No entanto, observa-
se que, apesar da falta de confianca na capacidade de resposta da organizacdo avaliada, 70%
dos clientes da agéncia em estudo utilizam seus servi¢os ha mais de trés anos. Desse modo,
continuar a monitorar e, quando possivel, buscar melhorias no acesso e conveniéncia da

localizagdo pode garantir que essa questéo continue bem avaliada.

4.2.2 Confiabilidade
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Os maiores déficits estdo nas questdes Q8 e Q9, com uma discrepancia de -1,20 e -1,60,
respectivamente, indicando insatisfacdo quanto a comunicacdo dos prazos e conclusdo das
atividades dentro dos periodos estabelecidos (Figura 9). Esses resultados sugerem a necessidade
de processos de comunicagdo mais eficazes e transparentes. A agéncia poderia implementar um
sistema de notificacdo automatizado para comunicar prazos aos clientes e garantir que as

atividades sejam finalizadas conforme prometido.

Figura 9 - Confiabilidade
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Fonte: Autor (2024)

Tem-se em Q6, uma diferenca de -0,52 sugere que a comunicagdo dos procedimentos
de atendimento nédo esta sendo suficientemente clara ou eficaz. Reforcar a comunicagéo sobre
0S processos, por meio de murais informativos, folhetos ou até mesmo pelo aplicativo da
agéncia, pode reduzir essa lacuna. No caso de clientes idosos, como recomenda Oliveira (2020),
essa clareza é ainda mais importante, ja que muitos podem ter dificuldades com linguagem
técnica, memorizacdo ou interpretacdo de informacdes.

A autora supracitada afirma que o uso de murais informativos e folhetos impressos é
uma estratégia acessivel e eficaz. Esses materiais permitem que o idoso consulte as informacoes
no seu préprio ritmo, sem a pressao de precisar entender tudo de imediato. Além disso, podem
ser levados para casa, 0 que facilita a releitura com calma ou com a ajuda de familiares.
Entende-se, portanto, que a incluséo de informacdes no aplicativo da agéncia também pode ser
positiva, desde que o conteudo seja claro e adaptado, com o respeito as caracteristicas proprias
das comunidades idosas.

Muitos idosos tém se familiarizado com tecnologias digitais, e oferecer explicacdes

objetivas, com fontes legiveis e linguagem simples, contribui para a inclusdo digital e
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autonomia desse publico. Ao reduzir a lacuna de informacdo, melhora-se a experiéncia do
cliente idoso. Ele se sente mais seguro, respeitado e valorizado, o que fortalece a confianca na
instituicdo e evita frustracGes ou mal-entendidos durante o atendimento (Silva et al., 2019).

Ja em Q7 uma diferenca de -0,80, essa questdo aponta que o atendimento ndo esta sendo
totalmente realizado conforme os procedimentos estabelecidos. Treinar os funcionarios para
seguir os protocolos da agéncia com rigor e consisténcia pode melhorar a percepcao dos clientes
quanto a confiabilidade. Para Q8 ha uma diferenca de -1,20, essa questao revela que os clientes
sentem imprecisdo nas comunicacdes sobre os periodos estipulados. Para atender a essa
expectativa, a agéncia deve se comprometer a informar prazos de maneira clara e a cumprir
esses prazos rigorosamente.

De acordo com Silva et al. (2019), clientes idosos lidam com preocupac6es relacionadas
ao tempo, como consultas médicas, medicac6es, compromissos com cuidadores ou limitacoes
de mobilidade. Quando os prazos sdo informados com clareza, isso permite que eles se
organizem melhor e reduz a ansiedade quanto a conclusdo de um servigo. Dessa percepcéo,
entende-se que cumprir rigorosamente 0s prazos estabelecidos se torna outro aspecto essencial,
ja que para o publico idoso, a previsibilidade e a confianca sdo fatores-chave. Atrasos ou
mudancas inesperadas podem gerar confusdo, frustracdo e até prejuizos, especialmente se
envolvem questBes financeiras, documentos importantes ou deslocamentos. Além disso, 0
respeito aos prazos transmite profissionalismo e consideragéo.

Observa-se em Q9 a maior diferenca desta dimensao, com -1,60, indica que as atividades
ndo estdo sendo concluidas dentro do prazo prometido, gerando insatisfacdo. Melhorias nesse
aspecto podem incluir o monitoramento dos prazos e a otimizagdo dos processos para garantir
a pontualidade no atendimento ao cliente.

Melhorias nesse aspecto, aqui observado com o que diz Alves e Bueno (2019), como o
monitoramento dos prazos e a otimizagdo dos processos, sdo importantes para esse nicho de
clientes porque garantem um atendimento mais previsivel, organizado e respeitoso com o tempo
deles. Muitos idosos enfrentam limitacfes de mobilidade, cansaco fisico ou dependem de
terceiros para se locomover, tornando a pontualidade um fator essencial para evitar desconforto
e desgaste. Além disso, processos eficientes e bem monitorados contribuem para reduzir o
tempo de espera e a necessidade de repeticdo de etapas, o que torna a experiéncia mais tranquila,
clara e segura para esse publico.

E em Q10 h& o valor de -0,80, essa questdo indica que as informacdes cadastrais dos
clientes podem ndo estar sendo atualizadas regularmente. Reforcar o uso das revisdes periddicas

e incentivar os clientes a atualizar seus dados quando necessario pode aumentar a confianga na
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confiabilidade da agéncia. Por fim, em Q11, tem-se a diferenca de -0,35 indica que a postura
dos funcionarios ndo inspira completamente a confianca esperada pelos clientes. Treinamentos
que enfatizem o profissionalismo e a empatia podem ajudar a elevar o nivel de confianga na
equipe de atendimento.

Essa percepcdo surge a partir do que estabelece Silva (2022), que dita que € um desejo
dos idosos ndo se sentir inseguros diante de processos burocraticos ou tecnoldgicos, e a
presenca de uma equipe preparada para ouvir com paciéncia, explicar com clareza e tratar com
dignidade faz toda a diferenca. A empatia permite compreender as limitacGes e necessidades
especificas desse publico, enquanto o profissionalismo garante que o atendimento seja eficaz e

confiavel, fortalecendo a relacdo de confianca entre o cliente idoso e a instituigéo.

4.2.3 Responsividade

A responsividade apresentou uma diferenga em Q12, com uma pontuacdo de -1,15,
refletindo uma insatisfacdo em relacdo a agilidade do atendimento (Figura 10). Para atender
melhor essa expectativa, a agéncia deve treinar os funcionarios para otimizar o tempo de
resposta e melhorar a eficiéncia no atendimento, além de sistemas de agendamento ou com
direcionamento de funcionarios para setores onde as demandas de atendimento sdo mais
elevadas.

Sob a perspectiva do modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a
proposta de treinar os funcionarios para otimizar o tempo de resposta e melhorar a eficiéncia
no atendimento se alinha diretamente a dimensdo— ou seja, a disposi¢do da empresa em ajudar
os clientes e prestar um servigo agil. Além disso, o uso de sistemas de agendamento e o
direcionamento estratégico de funcionarios para setores com maior demanda refletem um
esforco para aumentar a confiabilidade e a seguranca percebidas pelos clientes, ao garantir um

atendimento mais organizado e previsivel

Figura 10 - Responsividade
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Para Q12, a diferenga de -1,15 mostra uma insatisfacdo com a agilidade no atendimento.
A agéncia pode reforgar o sistema ja existente de fila prioritaria, buscando maneiras de tornar
o atendimento mais eficiente, via um pré-atendimento, filtrando atendimentos rapidos e
reduzindo tempo de espera.

Martins e Rocha (2020) estabelece que reforcar o sistema de fila prioritaria e
implementar um pré-atendimento para filtrar demandas simples contribui para a reducdo do
tempo de espera, fator crucial para esse publico, que muitas vezes enfrenta limitacoes fisicas,
dificuldades de locomocdo ou condicdes de saude que tornam longos periodos em pé ou
sentados desconfortaveis e até prejudiciais. Entende-se, pela compreensdo dos autores, que ao
agilizar o atendimento por meio da triagem inicial, a agéncia demonstra sensibilidade as
necessidades especificas dos idosos, melhora a eficiéncia do servico e promove uma
experiéncia mais digna, respeitosa e acolhedora, fortalecendo a percepc¢éo de cuidado e atencao
por parte da instituicao.

Ja Q13, tem-se uma diferenca de -0,35, a disposicdo dos colaboradores em ajudar o0s
clientes poderia ser mais perceptivel. Incentivar os funcionarios a se mostrarem mais proativos
e a oferecerem ajuda de forma espontanea pode contribuir para melhorar a experiéncia dos
clientes. Alves e Bueno (2019) acreditam que incentivar os funcionarios a serem mais proativos
e oferecerem ajuda de forma espontanea € importante para clientes em diferentes niveis de
idade, ja que para certos nichos etarios pode ser mais nitido a sensa¢do de inseguranga ou
hesitacdo em pedir auxilio, seja por orgulho, timidez ou dificuldade de comunicacdo.

Assim, a partir dos autores acima citados, entende-se que quando a equipe toma a

iniciativa de oferecer ajuda, demonstra empatia e atencéo as necessidades individuais, criando
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um ambiente mais acolhedor e humanizado. Essa postura ndo so facilita 0 acesso aos servigos,
como também transmite respeito e cuidado, promovendo uma experiéncia mais positiva e
fortalecendo a confianca do idoso na instituicéo.

Por fim, observou-se em Q14 uma diferenca de -0,40 aponta que os clientes nédo
percebem os funcionarios como sempre prontos para atender. Capacitar a equipe para responder
rapidamente e adaptar o atendimento conforme as necessidades do cliente pode tornar o
atendimento mais satisfatério. Essa compreensdo também é observada por Silva et al. (2019),
pois acreditam que um atendimento &gil, porém flexivel, que se ajusta as particularidades de
cada idoso, evita frustracdes e confusdes, tornando a experiéncia mais tranquila e eficaz. Essa
capacidade de adaptacdo demonstra respeito, valoriza o cliente e contribui para aumentar sua
satisfacdo e confianca na instituicdo.

Observa-se que nenhum dos itens avaliados se aproximou da neutralidade, o que destaca
a necessidade de atencdo em dois aspectos importantes. Em primeiro lugar, a forma de atender
os clientes deve ser entendida como uma decisdo conjunta dentro da organizacdo. Essa
responsabilidade ndo recai apenas sobre 0s gestores, mas também envolve os colaboradores e
terceirizados. E essencial que todos participem de uma revisdo de comportamentos e praticas
no processo de atendimento, buscando melhorias consistentes, como destaca Oliveira (2019).

Além disso, a adequacdo do espaco fisico para a prestacdo de servigos impacta
diretamente na satisfagéo tanto dos clientes quanto dos colaboradores. Um ambiente apropriado
ndo apenas eleva a qualidade percebida pelos clientes, mas também melhora as condicGes de
trabalho para a equipe. Portanto, solucionar problemas relacionados a dimensdo da
tangibilidade pode ser um passo inicial estratégico para abordar e resolver questdes ligadas a

responsividade.

4.2 .4 Garantia

Embora as diferencas ndo sejam tdo grandes (Figura 11), houve uma lacuna em Q16 (-
0,55), que trata da cortesia dos colaboradores. Reforcar a capacitacdo dos funcionarios em
habilidades de relacionamento interpessoal pode ajudar a aumentar a confianca e a simpatia no
atendimento, melhorando a percepcdo dos clientes sobre essa dimensdo, descrita em

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).
Figura 11 - Garantia
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Com Q15 a diferenca de -0,35 sugere que os funcionarios poderiam fazer mais para
inspirar confianca no atendimento. Treinamentos voltados a comunicagéo clara e assertiva e ao
fortalecimento da seguranca nas interacdes podem melhorar essa percepcdo. Treinamentos
focados em comunicacdo, a partir do que dita Silva (2022), aliados ao fortalecimento da
seguranca nas interagdes, sdo pontos-chave para o atendimento de clientes idosos, pois muitos
enfrentam dificuldades para compreender informagdes complexas ou se sentem inseguros
diante de procedimentos desconhecidos.

Assim, compreendendo as contribui¢cdes do autor supracitado, entende-se que uma
comunicacéo simples, direta e respeitosa ajuda a evitar mal-entendidos e transmite confianca,
enquanto garantir a seguranga nas interagdes reduz a ansiedade e o receio de erros ou fraudes.
Juntos, esses aspectos promovem um atendimento mais acolhedor e eficiente, aumentando a
satisfacdo e o bem-estar do cliente idoso.

Ja em Q16 ha uma diferenca de -0,55, os clientes esperam mais cortesia dos
colaboradores. Para melhorar essa questdo, € recomendavel que a agéncia invista em
treinamentos de atendimento ao cliente, com énfase no respeito e na cortesia. Observa-se
também em que Q17 uma diferenca de -0,27 indica que os clientes tém uma percepgao
levemente negativa sobre a competéncia dos funcionarios para esclarecer duvidas. A agéncia
pode garantir que os colaboradores estejam bem informados e atualizados sobre os produtos e
servigos oferecidos.

E um entendimento estabelecido tanto por Oliveira (2019), quanto por Alves e Bueno
(2019), ao ditar que garantir que os colaboradores estejam bem-informados e atualizados sobre

os produtos e servicos oferecidos é base para atender o nicho de clientes idosos, pois esse
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publico depende de explicacdes detalhadas para compreender suas opcGes e tomar decisdes
seguras. Funcionarios preparados transmitem confianca, esclarecem duvidas com paciéncia e
evitam confusdes que podem causar inseguranca ou frustracdo. Dessa forma, a agéncia promove
um atendimento mais acolhedor.

Por fim, na questdo Q18, o valor de -0,20 sugere uma percepcao relativamente boa, mas
ainda passivel de melhorias, quanto ao apoio dos funcionarios no uso do autoatendimento.
Instrucbes mais claras e uma abordagem mais proativa dos colaboradores podem ajudar a
reduzir qualquer inseguranca dos clientes no uso dessas tecnologias, isto esta arraigado em Silva
et al. (2019).

Quando os funcionarios se antecipam as dificuldades e explicam de forma simples e
paciente, contribuem para reduzir a ansiedade e promover a autonomia desse publico no acesso
aos servicos digitais. Conforme destacado por Silva et al. (2019), essa postura é essencial para
diminuir a exclusdo digital e fortalecer a confianca dos idosos nas interacfes tecnolégicas,

tornando o atendimento mais inclusivo e eficaz.

4.2.5 Empatia

Na dimensdo empatia (Figura 12), destaca-se a insatisfacdo com a questdo Q20 (-0,75),
referente & atengdo individualizada. Para corrigir isso, a agéncia deve focar em treinamentos
que reforcem a importancia do atendimento personalizado, principalmente para idosos. Ajustes
no horéario de atendimento e uma maior disponibilidade para escutar os clientes também podem
ajudar.

Focar em treinamentos que reforcem a importancia do atendimento personalizado é
necessario, pois esse publico valoriza a atencdo individualizada, o tempo dedicado e a escuta
qualificada. Muitos idosos possuem necessidades especificas que exigem sensibilidade,
paciéncia e flexibilidade por parte dos atendentes. Ajustes no horario de atendimento e maior
disponibilidade para ouvi-los contribuem para um ambiente mais acolhedor e respeitoso,
reduzindo sentimentos de pressa ou desvalorizacdo. Como afirmam Alves e Bueno (2019) e
Oliveira (2020), essas praticas ndo apenas aumentam a satisfacdo do cliente, como também
fortalecem vinculos de confianga com a instituicdo, promovendo inclusdo e dignidade no

atendimento.

Figura 12 - Empatia
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Q19 tem uma diferenca de -0,43, os clientes esperam mais atenc¢do dos colaboradores
ao serem abordados. E importante que os funcionarios demonstrem interesse genuino e
cordialidade ao iniciar as interagcdes com os clientes. Dar-se para Q20 a diferenca de -0,75 que
indica uma necessidade de maior atencdo individualizada. Para melhorar, a agéncia pode
promover treinamentos que ensinem os funcionarios a personalizar o atendimento, levando em
consideracdo as necessidades e preferéncias de cada cliente.

Promover treinamentos que ensinem os funcionarios a personalizar o atendimento,
considerando as necessidades e preferéncias de cada cliente, é importante para o publico idoso,
pois esse grupo costuma demandar mais atencdo e adaptacfes no modo como 0s servigos séo
oferecidos. A personalizacdo permite reconhecer o idoso como sujeito Unico, com seu préprio
ritmo, limitagOes e expectativas, o que contribui para um atendimento mais humanizado e
eficaz. Conforme destaca Silva (2022), esse entendimento fortalece o vinculo entre cliente e
instituicdo, aumenta a sensacao de respeito e acolhimento, e melhora a experiéncia do idoso nos
servigos prestados.

J& para Q21, observa-se a diferenca de -0,63 reflete uma insatisfagdo com o bem-estar
durante o atendimento. A agéncia poderia criar um ambiente mais confortavel e acolhedor,
oferecendo assentos confortaveis e uma temperatura agradavel no espaco de atendimento. E em
Q22, tem-se uma diferenca de -0,32, 0 que sugere que o horario de funcionamento poderia ser
mais conveniente para os clientes. A agéncia pode realizar uma pesquisa para entender melhor
as preferéncias dos clientes mais idosos e ajustar os horarios, se possivel, para atender melhor

a essa hecessidade.
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Assim, realizar uma pesquisa para compreender melhor as preferéncias dos clientes
idosos e, a partir disso, ajustar os horarios de atendimento € uma estratégia para tornar o0s
servigos mais acessiveis. Muitos idosos possuem rotinas especificas, limitacGes de mobilidade
ou preferem ser atendidos em horarios com menor movimento, o que pode impactar diretamente
sua disposicdo e conforto. Ao ouvir esse publico e adaptar os servigos as suas reais
necessidades, a agéncia demonstra sensibilidade e respeito, promovendo inclusdo e melhorando
a experiéncia de atendimento. Como apontam Alves e Bueno (2019), essa escuta ativa €

necessaria para oferecer um servi¢o mais eficiente e centrado no cliente.

4.3 ACOES DO BANCO PARA MELHORAR O ATENDIMENTO

E necessario compreender que, com envelhecimento populacional, surgem demandas
especificas de satde, mobilidade, comunicacdo e compreensdo, que diferem das necessidades
de pessoas mais jovens. Dentro dos ambientes bancarios, o0 modelo tradicional de atendimento,
focado apenas na eficiéncia operacional, ndo parece ser suficiente para lidar com a
complexidade das situagOes vivenciadas por clientes idosos, que apresentam muitas vezes
limitacGes fisicas, multiplas condicGes cronicas e dificuldades com tecnologias digitais (Silva,
2022).

Desse modo, o atendimento bancario precisa considerar uma abordagem mais
acolhedora, empatica e individualizada, que leve em conta ndo apenas as transacdes financeiras,
mas 0 bem-estar do cliente. Isso implica em capacitar os profissionais para reconhecer essas
especificidades, adaptar os canais de atendimento e integrar solugdes que promovam a
autonomia e a seguranca dos idosos no uso dos servigos bancérios. O desafio é garantir 0 acesso
sem excluir, respeitando os direitos dessa populacao e contribuindo para sua incluséo social e
financeira.

A partir da andlise dos resultados obtidos, verificou-se que diversos processos internos
da agéncia ainda carecem de organizacdo e aprimoramento, a fim de proporcionar um
atendimento mais eficiente ao publico idoso. Com o intuito de compreender as medidas ja
adotadas pela instituicdo, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com o Gerente Geral e
0 Gerente Administrativo da agéncia. Os gestores foram questionados quanto as a¢des voltadas
a qualidade dos servicos prestados e ao atendimento ao cliente. Como resultado, foi possivel
identificar praticas atualmente implementadas pela agéncia, as quais serdo detalhadas a seguir.

O banco utiliza o envio de mensagens por SMS para uma amostra de clientes apds a

realizacdo de atendimentos registrados no sistema. Esse mecanismo permite monitorar, de
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forma continua, a percepcdo dos usuarios em relagdo ao atendimento prestado por gerentes e
colaboradores. Essa acdo esta relacionada as dimensdes de confiabilidade e garantia, pois
permite identificar falhas na comunicacdo, no cumprimento de prazos e na conduta dos
funcionarios.

Apresenta-se, também, o uso de reunides mensais voltadas & qualidade s&o realizadas
para analise das reclamac6es recebidas pelos canais internos e externos. Essa pratica contribui
para a identificacdo sistematica das causas de insatisfacdo recorrente, como as apontadas nas
dimensGes de responsividade e empatia. Ao tratar diretamente das falhas na agilidade, atengéo
individualizada e cumprimento de procedimentos, essas reunides funcionam como ferramenta
de gestdo para alinhar o atendimento as expectativas dos clientes.

A instituicdo também dispde de uma plataforma de capacitacdo com treinamentos
presenciais e online, com temas relacionados a atendimento, ética, empatia e comunicacao. Essa
iniciativa visa corrigir as lacunas observadas nas dimens@es, tangibilidade (relacionadas a
apresentacdo dos colaboradores), garantia (clareza e seguranga nas orientag0es) e empatia
(atencdo individual e cordialidade). A formacdo continua é essencial para padronizar posturas
e promover a melhoria da experiéncia do cliente, especialmente do publico idoso.

As reclamac6es formalizadas por meio do Banco Central (BACEN) ou do Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) sdo analisadas quanto a procedéncia. Quando confirmadas,
essas ocorréncias impactam negativamente os indicadores de desempenho da agéncia e dos
gerentes responsaveis. Inversamente, a auséncia de reclamacdes contribui positivamente na
avaliacdo desses profissionais. Esse mecanismo de controle e responsabilizagdo incentiva a
adocdo de praticas que atendam aos protocolos estabelecidos, com impacto direto na
confiabilidade do servico.

A agéncia também mantém dialogo com 6rgdos de defesa do consumidor, como o
Procon, para mediacgdo e resolucédo de conflitos. Essa parceria pode contribuir para a reducao
de insatisfacdes relacionadas ao ndo cumprimento de prazos ou falhas de atendimento, como
identificadas nas questfes Q8 e Q9, que tiveram o0s maiores indices negativos. A atuagdo
conjunta com o Procon estabelece a busca por solucdes efetivas. A ideia é garantir respostas
mais rapidas as demandas dos consumidores, 0 que promove rapidamente a defesa de seus
direitos.

Por fim, o banco oferece canais de atendimento — presencial, central telefonica (Fone
Facil), caixas eletronicos, aplicativo e internet banking — que possibilitam a realizacdo da
maioria dos servi¢os sem a necessidade de deslocamento até a agéncia. Essa estratégia responde

diretamente aos dados do item 4.1, que mostraram que grande parte dos clientes utiliza servicos
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rotineiros, como saques e pagamento de contas, e necessita frequentemente de apoio no uso de
tecnologias. Com canais diversificados, ha potencial para reduzir filas, agilizar atendimentos e
ampliar o acesso, especialmente quando combinados com suporte presencial adequado para

orientar os clientes no uso das ferramentas digitais.
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5 CONCLUSOES

O nivel de satisfagdo dos usuarios idosos com o atendimento em uma agéncia bancaria
de Caruaru—PE apresenta algumas lacunas entre as expectativas e percepgdes, que demonstra
areas criticas que demandam melhorias. As dimensGes avaliadas destacaram impactos
negativos que influenciam diretamente a experiéncia do cliente, especialmente no que se refere
ao ambiente fisico, a confiabilidade do atendimento e a confiabilidade no relacionamento com
0S USUArios.

No quesito tangibilidade, os resultados apontaram insatisfagdes relacionadas ao estado
das instalacbes e equipamentos, refletindo na percepcdo dos clientes sobre a qualidade do
ambiente fisico. Questdes como limpeza, organizacdo e manutencdo foram destacadas como
areas a serem aprimoradas para proporcionar maior conforto e acessibilidade. Melhorias
estruturais, associadas a uma maior atencdo aos detalhes, podem elevar a percepcdo dos
usuarios em relacdo ao ambiente oferecido pela agéncia. Vale ressaltar que se trata de um prédio
antigo que necessita de uma reforma. Além disso, durante as entrevistas, foram perceptiveis
observagdes negativas sobre a lentidao dos caixas eletronicos e dos banheiros localizados no
estacionamento.

Quanto & confiabilidade, a principal fonte de insatisfagdo foi a falta de cumprimento de
prazos e a clareza na comunicagdo dos processos. Os entrevistados relataram principalmente a
demora no retorno de demandas pelo WhatsApp, por parte do gerente, como simulacbes de
empréstimos, esclarecimento de duvidas e resolucdo de problemas, gerando reclamacgdes. A
implementacdo de praticas mais rigorosas de monitoramento, treinamentos voltados para gestdo
de tempo e organizacdo, o uso de tecnologias para melhorar a transparéncia e a reforgar a
existéncia dos canais alternativos para atendimento de demandas, sdo medidas que podem
ajudar a reduzir essas lacunas. E essencial que os clientes percebam a agéncia como um
ambiente confidvel, que atenda as suas necessidades com precisdo e pontualidade.

Na dimenséo de responsividade, evidenciou-se a necessidade de maior agilidade no
atendimento, com especial atencdo ao publico idoso. A introducdo de sistemas que reduzam 0s
tempos de espera, como agendamentos eficientes, assim como uma reorganizacao no modelo
das filas prioritarias ja existentes na agéncia, pode contribuir para melhorar a percepcao de
eficiéncia e disposigéo dos colaboradores em atender prontamente, tendo como pilar principal
o pré-atendimento, buscando filtrar atendimentos mais rapidos, evitando periodos de espera
prolongados. Vale ressaltar que uma institui¢cdo bancaria ndo atua apenas na parte operacional;

existe todo um comercio de produtos e servicos de crédito, seguro e investimento, o0 que pode
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resultar em atendimentos rapidos ou demorados. Portanto, atender de forma rapida pode
prejudicar a eficiéncia e a satisfacdo, conflitando com outros aspectos da qualidade.

Na dimens&o garantia, a interacdo com os funcionarios revelou algumas deficiéncias em
habilidades interpessoais e na capacidade de transmitir confianca. Alguns relatos durante a
pesquisa resultaram em queixas sobre o atendimento de alguns poucos funcionarios.
Capacitacdes voltadas para aprimorar a cortesia e o profissionalismo no atendimento sdo boas
opcdes que podem fortalecer o vinculo entre os colaboradores e os clientes, impactando
positivamente a percepg¢éo de seguranga e credibilidade.

Em relacdo a empatia, os usuarios demonstraram a necessidade de um atendimento mais
individualizado e atencioso, que leve em conta suas particularidades e demandas especificas.
Iniciativas para personalizar as interacdes e oferecer um ambiente mais acolhedor podem
reforcar a satisfacdo do publico idoso, que valoriza o cuidado pessoal durante o atendimento.

Por fim, embora alguns aspectos apresentem percepgdes relativamente boas, como a
localizagdo da agéncia e 0 apoio no uso de autoatendimento, hd& margem para melhorias
continuas. Com base nos resultados desta pesquisa e nas limita¢Ges identificadas, sugere-se a
realizacdo de estudos futuros que possam aprofundar a compreenséo sobre a satisfagdo dos
idosos com os servicos bancéarios e explorar novas abordagens para aprimorar o atendimento a

esse publico. Algumas sugestdes incluem:

e Estudos Comparativos: Realizar pesquisas em diferentes agéncias bancarias
ou em outras instituicdes financeiras para comparar os niveis de satisfacdo e
as estratégias de atendimento ao publico idoso.

e Pesquisas Qualitativas Aprofundadas: Conduzir estudos qualitativos com um
namero maior de idosos, utilizando entrevistas em profundidade ou grupos
focais, para explorar suas percepgdes, necessidades e expectativas de forma
mais detalhada.

e Avaliacdo de Impacto de Programas de Inclusdo Digital: Investigar o impacto
de programas de educacdo financeira e inclusdo digital especificos para
idosos, avaliando sua eficacia na reducdo da lacuna digital e no aumento da
autonomia dos idosos no uso de servigos bancarios digitais.

e Andlise da Perspectiva dos Funcionarios: Realizar pesquisas com

funcionérios bancérios para compreender suas percepcGes sobre o
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atendimento ao publico idoso, os desafios que enfrentam e as necessidades de
treinamento e suporte para melhor atender a esse segmento.

e Estudos de Longo Prazo: Acompanhar a satisfacdo dos idosos ao longo do
tempo, especialmente apos a implementacdo de novas estratégias de
atendimento ou a introdugéo de novas tecnologias.

e Foco em Subgrupos de Idosos: Explorar as diferengas na satisfacdo e nas
necessidades entre diferentes subgrupos de idosos (por exemplo, idosos
jovens vs. idosos mais velhos, idosos com diferentes niveis de escolaridade

ou renda).

O aprimoramento de processos internos e o investimento em a¢Ges que promovam uma
experiéncia mais positiva para os usuarios podem contribuir para elevar os indices de satisfacao

e fidelidade do publico atendido
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APENDICE A — Questionario da expectativa

QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DA
QUALIDADE DO ATENDIMENTO
BANCARIO PARA PESSOAS IDOSAS

0 guestionario que se segue tem por objetivo avaliar sua percepcdo sobre a qualidade de
servico prestado pelo atendimento bancario do banco em questio. Este questionario
serve como base para a finalizagdo do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) para a
graduagdo em Engenharia de Produgéo pela Universidade Federal de Pernambuco (UFPE).
Para responder as questdes a seguir, pedimos que pontue as afirmativas abaixo conforme
o seu nivel de concordancia. As afirmativas vdo de 1 [Discordo Totalmente] até 5
[Concordo Totalmente] exemplificado no quadro abaixo:

(1) Discordo totalmente

(2) Discordo

(3) Nem Concordo, nem Discordo
(4) Concordo

(5) Concordo Totalmente

Agradecemos, de antemao, a sua colaboracgdo.

QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA
QUALIDADE DO ATENDIMENTO
BANCARIO PARA PESSOAS IDOSAS

junomota.sempr3@gmail.com Mudar de conta &y

£3 Méo compartilhado

* Indica uma pergunta obrigatoria

AVALIACAO DAS EXPECTATIVAS

As questfes abaixo avaliardo o nivel de expetativa gerada pelo cliente antes do
atendimento bancario. Para responder as questdes a seguir, pedimos que pontue as
afirmativas abaixo de acordo com o seu nivel de concordancia. As afirmativas véo de 1
[Discordo Totalmente] até 5 [Concordo Totalmente] exemplificado no quadro abaixo

1- A agéncia deve ser agradavel, higienizada e bem arranjada. *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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2 - 05 dispositivos na agéncia devem estar em bom estado. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

3 - Os colaboradores da agéncia precisam manter cuidado com sua aparéncia *
pessoal.

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

4 - As estruturas fisicas da agéncia devem ser acessiveis para pessoas com *
limitagdes.

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

5- A localizagdo deve ser em uma regido que simplifigue o acesso para os *
clientes.

6 - 0s procedimentos de atendimento devem ser comunicados aos clientes. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

7 - 0 servigo deve ser prestado conforme os procedimentos estabelecidos pela  *
agéncia.

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

8 - A agéncia deve comunicar com exatiddo os periodos estipulados. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

9 - As atividades devem ser concluidas dentro do prazo definido. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente



10 - As informagdes cadastrais dos clientes devem ser mantidas atualizadas. *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

11 - A postura dos funciondrios deve instigar confianga. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

12 - A agéncia deve atender os clientes de maneira agil. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

13 - Os colaboradores devem evidenciar disposicdo em auxiliar os clientes. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

14 - 0s funciondrios devemn estar prontos para prestar atendimento aos clientes. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

15- Ao atender os clientes, os funciondrios devem inspirar confianga. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

16 - 05 colaboradores devem demonstrar cortesia para com os clientes. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

17 - Os funciondrios devemn possuir competéncia para esclarecer ddvidas dos *
clientes.

1 2 3 4 5

Discordo tetalmente O O O O O Concordo totalmente
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18 - Os funcionarios devemn apoiar os clientes no uso do autcatendimento. *
1 2 3 4 3

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalments

19 - 0= colaboradores devem abordar oz clientes com atencéo. *
1 2 3 4 3

Discorde totalmente O O O O O Concorde totalmente

20 - Os funcionarios devem oferecer atengao individualizada aos clientes. *
1 2 3 4 3

Dizcorde totalmante O O O O O Concordo totalments

21 - A agéncia deve garantir o bem-estar doz clientes durante o atendimentao. *
1 2 3 4 3

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalments

22 - A agéncia deve ter um hordrio de funcionamento convenients para os "
clientes.




APENDICE B — Questionario da Percepgéo

QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA
QUALIDADE DO ATENDIMENTO
BANCARIO PARA PESSOAS IDOSAS

junomota.sempr3@gmail.com Mudar de conta Yy

B3 Mo compartilhado

* Indica uma perguntz cbrigatdriz

AVALIAGAD DA PERCEPGAD

Az

b

zbaixo avalisrdo o nivel de percepgéio gerado pelo cliente apds o atendiments
Para der &3 questies a seguir, pedi que pontue 25 sfimativas abaixo
de acorde com o seu nivel de concordancia. A= afirmativas vio de 1 [Discorde Totalmente]
até 5 [Concordo Totalments] lificade no quadro abaixo

1- A agéncia & agradavel, higienizada e bem arranjada. *
1 2 3 4 3

Dizcorde totalmente O O O O O Concordo totalmente

2 - Os dispositivos na agéncia estdo em bom estado. *
1 2 3 4 5

Dizcorde totalmente O O O O O Concordo totalmente

3 - 0= colaboradores da agéncia mantem cuidado com sua aparéncia pessoal. *
1 2 3 4 3

Dizcordo totalmente o o O O O Concordo totalmente

4 - As estruturas fisicas da agéncia s8o acessiveis para pessoas com limitagbes. ©
1 2 3 4 3

Dizcordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

5- A localizagéo € em uma regifo que simplifica o acesso para os clientes. *
1 2 3 4 3

Dizcordo totalmente o o O O O Concordo totalmente

6 - 0= procedimentos de atendimento séo comunicados aos clientes. *
1 2 3 4 3

Dizcordo totalmente o o O O O Concordo totalmente

7 - 0 servigo € prestado conforme os procedimentos estabelecidos pela agéncia.
1 2 3 4 3

Dizcordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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& - A agéncia comunica com exatiddo os periodos estipulados. *
1 2 3 4 3

Dizcordo totalments O O O O o Concarda totalmente

9 - As atividades sdo concluidas dentro do prazo definido. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concaorda totalmente

10 - Az informagtes cadastrais dos clientes s8o0 mantidas atuslizadas. *
1 2 3 4 3

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

11 - A postura dos funcionérios instiga confianga. *
1 2 3 4 3

Dizcorde totalmente o O O o O Cencorde totalmente

12 - A agéncia atende os clientes de maneira agil. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concaorda totalmente

13 - 0= colaboradores séo dispostos a auiliar oz clientes. *
1 2 3 4 3

Dizcordo totalmente O O O O O Cancordo totalmente

14 - 0s funcionérios estdo prontos para prestar atendimento aos clientes. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

15 - Ao atender os clientes, os funcionarios inspiram confianga, *
1 2 3 4 3

Dizcordo totalmente O O O O O Cancordao totalmente

16 - 0s colaboradores demonstram cortesia para com os clientes. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente o O O O O Concordo totalmente

17 - 0= funcionérios possuem competéncia para esclarecer dividas dos cliemtes. *
1 2 3 4 3

Dizcordo totalmente O O O O O Cancordo totalmente
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18 - Os funcionarios apoiam os clientes no uso do autoatendimento. *

Digcordo totalmente O O O D O Concordo totalmente

19 - Os colaboradaores abordam os clientes com atengdo. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

20 - Os funcionarios oferecem atencdo individualizada aos clientes. *

Discorde totalmente O O O O O Concordo totalmente

21 - A agéncia garantem o bem-estar dos clientes durante o atendimento. *

Discordo totalmente ':::' ':::' ':::' D O Concordo totalmente

27 - A agéncia tem um horério de funcionamento conveniente para os clientes. *

Discorde totalmente O O O O O Concordo totalmente
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APENDICE C — Questionario social

QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA
QUALIDADE DO ATENDIMENTO
BANCARIO PARA PESSOAS IDOSAS

junomota.sempr3@gmail.com Mudar de conta oy

E& Méo compartilhado

* Indica uma pergunta cbrigatoria

PERFIL SOCIAL

1-Idade *
O &0 anoa - 63 amos

O &6 anos - 69 amos

l:::l 70 anocs ou mais

2 - Ezcolaridade *

() Analfabeto

O L2 & Ezcrave

O Ensinc Fundamental (completo cu incompleto)
l:::l Ensinc Médio {completo ou incompleta)

O Ensino Superior (complato ou incompleto
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3-GEnero*

i) Maseuling

l:::l Femining

4-Renda *

() Até R&1.412.00 (=té 1 saldrio minima)

i) EmreR$1.412.01 e RS 2.824,00 (entre 1 e 2 zaldrios minimos)
() Entre RS 282401 & RS 7.060,00 (entre 2 & 5 saldrios minimaos)

I:::I Acima RS 7.060,01 (Acima de 5 salarios minimas)

5 - Ha quanto tipo usa os servigos bancarios? *

I::I Ate & meses
O Entre 6 meses 1 ano
O Entre 1 ano e 3 ancs

I::I Acima de 3 ancs

6 - Qual servige o senhor(a) mais utiliza na agéncia bancdria? *

I::] Emprestimos/Linhas de credito
l:::l Sagues/Depdsitos/Extratos/ Tranaferéncias/Pagamentos
i) Consuloria de Investimentos

I::] Diividas, orientagies e servigos diversos
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