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Resumo
Uma forma correcta e rentavel de administrar a questdo da qualidade do

servigo consiste em ouvir os clientes, os satisfeitos e os insatisfeitos para melhorar as
informagdes obtidas e aprimorar as experiéncias com eles.

Deste modo, este estudo tem como escopo geral avaliar o grau de satisfagdo
do cliente, com a qualidade dos servigos oferecidos pelo Banco de Poupanga e
Crédito, localizado em Angola- Luanda com o intuito de identificar o nivel de
satisfacdo dos clientes pelas variaveis demograficas e socioecondémicas e determinar
os métodos e técnicas correctas para a satisfacdo tendo em conta os elementos da
qualidade, de forma a rentabilizar a instituigao.

Para produgao deste estudo foi realizado uma entrevista estruturada para
Diregdo e aplicado um questionario de 15 perguntas direcionado a 80 clientes nas
horas de expediente para avaliacao da qualidade do servigo prestado pelo banco.

De uma empresa moderna espera-se que o seu principal objectivo seja o de
proporcionar a satisfacao do cliente necessitando-se indiscriminadamente de todos os
funcionarios da empresa e para tal é necessario que os mesmos estejam satisfeitos
para adoptarem atitudes condizentes com esse objectivo. Contudo, administrar bem
esses factores para alcancgar resultados positivos, constitui condi¢do indispensavel

para que a empresa supere os desafios.

Palavras-chaves: Qualidade, Servigo, Satisfagcdo, Cliente

Universidade Luséfona De Humanidades e Tecnologias - Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes V



Stelvia Azevedo - QUALIDADE DO SERVICO E A SATISFACAO DO CLIENTE:
Estudo dos Clientes do Banco de Poupanca e Crédito — Luanda

Abstract

A correct and cost-effective way to manage the issue of quality of service is
to listen to customers, satisfied and dissatisfied customers to improve the information
obtained and improve experiences with them.

Thus, this study has as general scope to evaluate the degree of customer
satisfaction, with the quality of services offered by Banco de Poupanca e Crédito,
located in Angola- Luanda in order to identify the level of customer satisfaction by
demographic and socio-economic variables and to determine the correct methods and
techniques for satisfaction taking into account the elements of quality, in order to
monetize the institution.

For the production of this study, a structured interview was conducted for the
Management and applied a questionnaire of 15 questions directed to 80 clients
during office hours to assess the quality of the service provided by the bank.

From a modern company it is expected that its main objective is to provide
customer satisfaction by indiscriminately needing all employees of the company and
for this it is necessary that they are satisfied to adopt attitudes consistent with this
objective. However, managing these factors well to achieve positive results is an
indispensable condition for the company to overcome the challenges.

Keyswords: Services, customer, quality, satisfaction
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INTRODUCAO

1.1. Definicido da problematica

Atualmente, vivemos num panorama onde existe uma grande competi¢do. O
mercado fica a cada dia mais competitivas devidas as imensas ofertas que provocam
um aumento na competicao. Assim as instituicdes que oferecem sublimidade nos
seus produtos e servigos tornam-se mais estaveis ou desenvolvem-se no mercado.

O sector bancario nos ultimos anos tem sofrido profundas alteragdes, quer a nivel
concorrencial, quer a nivel das exigéncias do consumidor querendo um servigo
adequado as suas necessidades. Neste contexto, muitos estudos de marketing de
servigos e gestdo da qualidade de servico tém apostado em varios métodos para

avaliar a qualidade do servigo.

A satisfagdo do cliente ¢ o principal indicio de um bom desempenho, assim sendo,
as empresas, tem uma constante preocupacdo em satisfazer os seus clientes,
atendendo as suas necessidades peculiares. E fundamental que os clientes fiquem
satisfeitos para permanecerem e continuarem no futuro a procurarem e manterem um

relacionamento comercial com a institui¢ao.

Neste sentido, e segundo Levesque & Mcdougall (1996) o sector bancério tem
direcionado as suas estratégias para aumentar a satisfacdo e fidelizagdo dos clientes,

introduzindo estratégias de melhoria na qualidade de servico.

Por outro lado, ¢ importante que os bancos se distingam entre si. Através da
inovacao, oferecendo novos produtos (Abratt & Russel, 1999), apresentando uma
gama de servigos que va de encontro as necessidades dos seus clientes, assim como
em taxas e precos competitivos praticados, pois os clientes verificam estes aspectos

importantes (Cohen et al., 2006).

A qualidade ¢ um conceito subjectivo em que esse termo quando se refere ao
produto ou servigo vendido no mercado geralmente ¢ empregue para significar a

“exceléncia” desse produto ou servico. Esse conceito pode ser visto por duas dpticas:
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a do produtor (empresa) em que ¢ preciso definir as necessidades dos clientes de
forma clara e objectiva ¢ em fungdo disso definir os requisitos de qualidade do
servigo ou produto e na optica do cliente em que o mesmo avalia o servigo ou
produto por varias caracteristicas sendo assim, uma visao multidimensional

(Nascimento, 2018).

A satisfagdo do cliente ¢ bastante importante para a longevidade e o sucesso das
empresas, de modo que estudar os determinantes da satisfagao do cliente cumpre
uma fun¢ao importante.

Em funcdo do exposto acima, formulamos o seguinte problema de estudo:

e Sera que as empresas partem do principio que com a deficiente qualidade na

prestacao do servigo ao cliente proporcione satisfagdo dos mesmos?

1.2. Objectivos de investigacio
Neste sentido o presente caso de estudo tem como objectivo geral avaliar o
grau de satisfacdo do cliente, com a qualidade dos servicos oferecidos pelo BPC,
tendo em conta os elementos da qualidade de forma a rentabilizar a institui¢ao; e
como objectivos especificos:
e Analisar o perfil do cliente, quanto as varidveis demograficas (idade e sexo) e
variaveis socioecondmicas (ocupagao e escolaridade);
e Determinar métodos e técnicas correctas para a satisfagdao do cliente, quanto
aos elementos da qualidade, a saber: confiabilidade, responsabilidade,

seguranga, empatia e tangibilidade.

1.3 Estrutura do trabalho
No que respeita a estruturacao, foi realizada uma pesquisa bibliografica sobre
o tema, partindo do geral para o particular com o fim de apresentar uma ampla visao

do assunto, para depois chegar ao escopo principal do estudo.

Segundo Quivy e Campenhoudt (2005), o desenvolvimento de qualquer
trabalho de investigagdo segue um procedimento cientifico que é composto por 3

fases. Definida a pergunta de partida, referida anteriormente, segue-se a exploragdo
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que corresponde ndo s6 a procura de informacgdes de qualidade e relevantes ao estudo
em causa com base em fontes fidedignas, como livros e artigos cientificos elaborados
por especialistas na area que se pretende estudar, como também a realizacdo de um

questionario com clientes que tém contas domiciliadas no banco em estudo.

O presente capitulo ¢ o primeiro que incide na introdugdo; onde ¢ feita a defini¢ao
da problematica do estudo, a delineacdo dos objectivos e a estrutura do presente

trabalho.

No capitulo II ilustra-se o tema servicos, abordando a sua natureza e alguns
conceitos propostos por varios autores; em seguida sdo abordadas as diferengas entre
produtos e servigos, suas caracteristicas e apresenta-se também a generalizagcdo dos
servicos bancarios. Na sequéncia debruga-se sobre a evolugdo historica da qualidade,
abordo a qualidade e a prestagdo dos servicos, tratando de uma forma resumida os
conceitos e elementos que o compdem, e o marketing das prestadoras de servigos.
Ilustra também os momentos da percep¢ao da qualidade pelo cliente, chamado de
momentos da verdade e as principais falhas das nao conformidades na prestagdao do

servigo e consequentemente os factores influentes na prestagdo de servigo.

Em seguida abordamos o conceito de satisfacdo do cliente, os beneficios para
banca decorrentes da satisfacdo do cliente e as ferramentas determinantes da

satisfacdo no sector bancario para melhorar o servigo de forma a fidelizar o cliente.

O capitulo III trata da metodologia do estudo, a apresentacio do Banco de
Poupanca e Crédito, a caracterizacdo e os tipos de produtos e servicos; as atitudes
dos funcionéarios e a qualidade do valor distribuida ao cliente; utilizou-se o método
quantitativo, através das técnicas de levantamento direccionada aos clientes,
entrevistas aos trabalhadores, inquéritos para o registo das opinides quanto a

qualidade dos servigos oferecidos pelo banco.

O quarto capitulo aborda de forma concisa; o tratamento dos dados em relagdo
as opinides colhidas no inquérito; conforme as varidveis demograficas,

socioeconomicas e os cincos elementos da qualidade. A analise dos resultados e as
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conclusdes relativas as avaliacdes dos clientes quanto o grau de satisfagdo com os

servigos que lhes sdo oferecidos pelo Banco de Poupanga e Crédito e as devidas

sugestoes.

Por ultimo o quinto, sumariza as conclusdes do trabalho desenvolvido, as

sugestoes, dificuldades e limitagdes.
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CAPITULO II - Revisiio bibliografica

2.1 Definicao de termos

Presencia-se uma época em que a ciéncia ¢ as tecnologias de informagdo e
comunicagdo beneficiam de enormes avangos no conhecimento da vida e do
potencial humano. Neste sentido, ¢ imperativo conceptualizar termos sobre a

qualidade de servigos, tais como:

Qualidade: ¢ o desenvolvimento, producdo e servigo de um produto, da forma

mais economica util e satisfatoria para o consumidor (Ferreira, 2021).

A gestdo da qualidade: ¢ o conjunto de todas as actividades da fun¢do geral da
gestdo que determinam a politica da qualidade, os objectivos e as responsabilidades e

os implementam através de meios como planeamento, controlo, garantia e melhoria

(Arokkok, 2017).

Processo: ¢ um conjunto de actividades interrelacionadas e interactivas que
transformam entradas em saidas dando origem a um determinado resultado

(Sarmento, 2003).

Satisfacdo do cliente ¢ uma varidvel chave para avaliar e controlar a gestdo de
marketing do banco ou ainda ¢ a existéncia de um sentimento positivo que acaba por
conduzir ao consumidor, devido o alcance das expectativas do cliente e ao

desempenho do fornecedor (Wahed & Ansari 2021)

Inovagdo: ¢ a renovagdo ou o alargamento da gama de produtos e servigos, o
estabelecimento de novos métodos de producao, de fornecimento, de distribuicdo, a
introdu¢do de mudangas na gestdo, no trabalho empresarial, nas condi¢des de
trabalho e nos conhecimentos dos membros da empresa (Lopes, 2003).

Clientes: sdo todos as pessoas fisicas ou juridicas que adquirem ou utilizam
regularmente produtos e/ou servicos da empresa, dirigindo-se a ela pessoalmente ou

por outros meios.
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Melhoria da qualidade: ¢ o conjunto das acg¢des levadas a efeito em toda a
organiza¢do, a fim de aumentar a eficicia e a eficiéncia das actividades e dos
processos, para proporcionar beneficios acrescidos tanto a organizagdo, como aos
seus clientes (Capricho, 2007).

Produto ou Servico de qualidade: é aquele que atende perfeitamente de forma
confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as necessidades do cliente (Falconi,

2019).

Normas e regulamentos: s3o as leis, decretos-leis, decreto, normas internas, que
determinam e norteiam o sector em que a empresa actua, bem como sua oferta de

produtos e prestagao de servigos.

Procedimentos internos: sdo os manuais de produtos e servigos, rotinas, ordens
superiores, praticas habituais (formalizadas ou ndo) que a empresa adopta para

orientar o funcionamento.

2.2 A Natureza dos servicos

Ao falar em servigos, as primeiras idéias que surgem sdao aquelas que dizem
respeito aos servigos tradicionais que remotam aos tempos biblicos como: transportes
de cargas, transportes de passageiros e servigos financeiros. Actualmente cada
segmento desse, ocupa um importante espaco no dindmico e crescente setor de

Servigos.

O surgimento de novos tipos de servigos e das formas de desempenhé-lo, tem sido
uma constante nas diversas areas e tem assumido desde o periodo superior a segunda
guerra mundial, um nivel de importancia tal que tem merecido estudos cientificos de
grande relevancia por parte de tedricos e organizagdes. De acordo com eles, o servigo
faz parte do chamado “Produto Ampliado”, ou seja, trata-se de um factor que agrega

valor a qualquer bem (Brilman, 2007).

Sendo o comércio, com os servigos de bancos, hotéis, seguradoras, informatica,

consultorias e advocacias, entre centenas de outros; o setor governamental com os
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servicos de saude, seguranca, educagdo, juridicos e comunica¢des; o chamado
terceiro setor que ndo visa lucro como igrejas, as organizagdes de assisténcia social,
os clubes, as organizacdes de defesa do meio ambiente, entre muitos outros.

Como consequéncia dos varios compostos de bens e servicos, ¢ dificil generalizar

sobre servigos, a menos que outras distingdes sejam feitas. Entretanto:

1. Os servicos variam a medida que sdo baseados em maquinas e equipamentos
(lavagens automaticas de carros, maquinas de venda) ou baseados em pessoas
(lavagem de janelas, servicos de contabilidade e auditoria). Os servigos
baseados em pessoas também diferem-se se sdo prestados por trabalhadores
inexperientes ou por profissionais especializados.

2. Alguns servicos, exigem a presenga do cliente; assim, se o cliente deve estar
presente, o fornecedor do servigo tem que levar em consideragdo suas
necessidades.

3. Os servigos diferem de acordo com o atendimento de necessidades pessoais
(servigos pessoais) ou de necessidades administrativas (servigos empresariais).

4. Os prestadores de servicos diferem em seus objectivos (visam ou ndo o lucro)

e propriedade (particulares ou publicos).

2.2.1 Conceito de servico

J4

O dia — a - dia das pessoas ¢ repleto de servigcos. Entretanto ele pode ser
conceituado como qualquer acto ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma
parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de algo concreto. E uma
actividade que o cliente ndo pode ou prefere ndo realizar por si proprio, mas que quer
consumir. !

Lovelock propde duas definigdes de servigos (Sarmento, 2003):

1. Sao actividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para
clientes em tempos e lugares especificos, em decorréncia da realizacao de

uma mudanga desejada em nome do usudrio do servico.

! Kotler, Philip; Administragdo de Marketing;

Universidade Luséfona De Humanidades e Tecnologias - Escola de Ciéncias Econoémicas e das Organizacdes 7



Stelvia Azevedo - QUALIDADE DO SERVICO E A SATISFACAO DO CLIENTE:
Estudo dos Clientes do Banco de Poupanca e Crédito — Luanda

2. Um acto ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o
processo possa estar ligado a um processo fisico, o desempenho ¢
essencialmente intangivel e normalmente, nao resulta em propriedade de

nenhum dos factores de producao.

Nao obstante as limitagdes de algumas defini¢des aqui apresentadas, com o
fenomeno da intangibilidade do servigo, ha de se realcar a atualidade de algumas
delas como a da American Marketing Association em que ¢ expressa a idéia de que o
servigo representa um conjunto de satisfacdes, que € posto a venda, acompanhado a
um bem tangivel. Ante o objectivo deste estudo, de pesquisar o grau de satisfagdo do
cliente, pessoa fisica, com os servi¢os bancarios, foi organizada uma defini¢do para
‘servigo’ a partir das definigoes de Kotler, Lovelock e Gronroos. A combinagao fica
assim estruturada:

“Servigos como as actividades ou beneficios que uma organizagdo

proporciona a outros grupos”.

2.3 Diferencas entre produtos e servicos

Neiva (2021), diz que quando um produto ou servigo atende as expectativas
dos clientes ou as supera a empresa fornece qualidade. Com isso, uma empresa que
satisfaz as necessidades dos seus clientes, na maior parte do tempo ¢ denominada
uma empresa de qualidade.

Gronroos (2000) apresenta uma tabela em que realga as diferengas entre bens
fisicos e servigos, levando em conta as caracteristicas mais frequentemente
mencionadas. Em seguida segue-se a tabela.

Tabela 1: Diferencas entre bens fisicos e servicos

Bens Fisicos Servicos
Tangivel Intangivel
Homogénio Heterogéneo

Produgdo e distribuicdo separadas do | Produgdo, distribuicdo e consumo sao

consumo processos simultdneos
Uma coisa Uma actividade ou processo
Valor principal produzido em fabricas Valor principal produzido por interagdes
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entre comprador e vendedor

Clientes normalmente ndo participam do | Clientes participam na producao
processo de produgdo
Pode ser mantido em stock Nao pode ser mantido em stock

Transferéncia de propriedade Nao transfere propriedade

Fonte: Gronroos (2000)

Gronroos comenta que um servico ¢ normalmente percebido de maneira
subjectiva. Quando o cliente descreve um servigo, ele costuma utilizar termos
subjectivos como: confianga, seguranca e experiéncia que representa um enorme
significado visto que o cliente geralmente participa da producdo do servigo e a

esséncia do servico, ¢ a intangibilidade do préprio fendmeno.

Para Gronroos (2000) a intagibilidade ¢ provavelmente o critério mais
frequente citado quando se trata de avaliar os servigos. Na mente do cliente, o que
conta ¢ a parte visivel das actividades, que sdo vivenciadas e¢ avaliadas em cada

detalhe.

Kotler (2000) e Las casas (2012), comentam que os servicos podem ser
considerados de qualidade quando proporciona um determinado nivel de satisfagdo e
procurando diferencia-los dos bens, baseando — se, praticamente em quatro
diferengas genéricas: intangibilidade, a inseparabilidade, a variabilidade e
perecibilidade. Estas diferencas constituem caracteristicas dos servigos e serdo

comentadas mais detalhadamente no titulo seguinte.

2.4 Caracteristicas dos servicos

O sector de servigos, ¢ enormemente diversificado. Cada processo de uma
actividade, por mais padronizada que possa ser, sempre estard sujeita a grandes
variagOes, durante a sua execu¢do, especialmente quando houver interagdo com o
usuario do servico. Para facilitar a compreensdo da administragdo dos servigos, o
Parasuraman definem trés caracteristicas dos servigos:

e Simultaneidade: os servigos sdo consumidos quase que a0 mesmo tempo que

sao produzidos. Isso torna muito dificil ou quase impossivel encontrar e
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corrigir as falhas antes que elas acontecam e afectem o cliente (Freitas, 2012).

Sendo assim dificultando muito o controle e avaliagdo do servigo (Neiva,

2021).

e Intangibilidade: servigos representam um produto ndo fisico, ou seja, ndo
podendo ser transportados e/ou armazenados. Sendo julgados pelo
funcionamento e experiéncias passadas pelos clientes (Neiva, 2021).

e Heterogeneidade: as grandes variedades de servicos existentes € o0

relacionamento forte humano dificultam a padronizagado e defini¢do de pregos.

Sendo assim, dando possibilidade de performance e julgamentos distintos

dependendo do fornecedor e o cliente (Neiva, 2021).

Em consequéncia disso, optou — se pela elaboragdo de um resumo dessas

caracteristicas, com base nos autores Gronroos, Kotler e Lovelock, constante na

tabela 1.1. Gronroos, Kotler e Lovelock apresentam os mesmos argumentos para as

quatro caracteristicas: Intagibilidade, produ¢do e consumo (Inseparabilidade),

padronizacdo (Variabilidade) e estocagem (Perecibilidade).

Tabela 1.1: Resumo das Caracteristicas dos servicos

Autor Gronroos (1999) Kotler (2000) Lovelock (2005)

Caracteristicas

quanto a:

Intangibilidade Os servigcos sao | Os servigos sdo | Os produtos dos
mais ou menos | intangiveis. servigos sdo
intangiveis; Normalmente  os | intangiveis;

Os servigos sdo | servicos sO podem | Muitos  servigos

actividades em vez | ser provados | sao de  dificil

de coisas. depois de | avaliagao pelo
adquiridos cliente.

Pontos de entrega - - Os sistemas de
entrega podem
envolver  canais
eletronicos e
fisicos.
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Producao Em  geral os | Normalmente os | Ha maior
Consumo Servicos s30 | servigos sdo | envolvimento dos
(Inseparabilidade) | produzidos e | produzidos e | clientes no
consumidos consumidos processo de
simultaneamente. simultaneamente. producao.
Padronizagao O servico a um | O resultado do | Ha maior
(Variabilidade) cliente ¢ diferente | servico ¢ afectado | variabilidade nos
(Heterogeneidade) | desse mesmo | pela interac¢ao | insumos e
servigo ao proximo | entre o fornecedor | produtos
cliente. e o cliente. operacionais.
Estocagem O cliente participa | Os servicos ndo | Normalmente ha
(Perecibilidade) no processo de | podem ser | uma auséncia de
produgdo até certo | armazenados. stock;
ponto. O factor tempo ¢
relativamente mais
importante.
Posse - - Os clientes ndo
obtém posse sobre
0S Servigos.

Fonte: Elaboracdo Propria

Ao longo do tempo os autores foram evoluindo e apresentaram dimensdes e

pontos principais na prestagdo de um servico e esses pontos podem causar
desequilibrios entre desempenho e a expectativa e essa diferenca deve ser
minimizada com objectivo de se alcancar um padrdo ideal de qualidade (Neiva,
2021).

Supondo-se que uma empresa quer posicionar-se no mercado como uma empresa
agil, originalmente foram consolidadas em cinco caracteristicas como sendo os

pontos criticos da prestacdo de um servigo que sao (Neiva, 2021):

1. Confiabilidade: capacidade para prestar o servi¢o prometido, de forma segura

e precisa;
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2. Tangiveis: aparéncia das instalacdes fisicas, prédios, equipamentos do pessoal
e dos materiais de comunicagao;

3. Presteza: boa vontade para servir os consumidores e fornecer atendimento
com presteza;

4. Garantia: conhecimento e cortesia dos empregados e sua habilidade para
inspirar credibilidade e confianca;

5. Empatia: consideragdo e atencdo individualizada que a empresa presta aos

clientes

Na opinido de Lovelock (2005), embora essas caracteristicas facilitem o
entendimento da complexidade da administracdo de servigos, elas se apresentam
ineficazes por serem muito genéricas e apresentam graus de aplicagdes diferentes em

cada tipo de servigo.

As caracteristicas dos servigos ndo se esgotam nas formas aqui apresentadas. Elas
contribuem para uma melhor compriensdo da administracdo de servigos. Para o
efeito desse estudo, alguns pontos se constituem em verdadeiros desafios para o bom
gerenciamento do servigo bancario. A entrega do servigo via canais electronicos,
possibilita agilidade, eficacia na entrega, economia de recursos e alto envolvimento
do cliente na produgdo desse tipo de servico em contrapartida, compete ao
fornecedor do servico, no caso o banco, acompanhar de perto e de forma
sistematizada, 0 modo como ocorre o desempenho do cliente com o auto atendimento

e também como ocorre a interagao dele com outros clientes.

2.5 Os Servicos bancarios

Os servigos bancarios e financeiros formam uma parte importante do sector de
servigos. As reformas bancarias e o mercado de capitais na década de 60, definiu
uma politica pela qual os bancos se tornam as principais pegas do sistema financeiro,
passando a operar entdo em todas as modalidades de intermediacdao financeira. A
partir de 1980 as mudangas no mercado de servigos financeiros aconteceram
rapidamente devido a concorréncia interna e externa. Outro factor que contribuiu
com essa mudanca foi a facilidade tecnologica que possibilitou unir electronicamente

o0s servigos permitindo ainda a criagdo de novos produtos e servigos bancarios.
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\

Dentro do sector de servicos, a industria bancaria foi uma das que resistiu a
orientacio do marketing por motivos inerentes a sua peculiar historia e a
complexidade do seu produto — o dinheiro. A industria bancéaria estd sendo levada a
uma completa revisao de seu posicionamento diante dos elementos que compdem o
novo cenario econdémico, a saber:

e A pluralidade de instituicdes que comercializam produtos e servigos

financeiros;

e Nova clientela, mais instruida, mais consciente e mais selectiva;

e Desafio para obter o melhor resultado neste contexto.

As regras do jogo mudaram; ja ndo ¢ suficiente dominar uma tecnologia
especifica de gestdo de crédito para garantir uma boa administracdo da circulagdo do
capital. Os bancos terdo que conhecer melhor o cliente, quem ¢ ele, quais as suas
expectativas, quais os seus desejos e suas sugestdes. Precisam conhecer como o
cliente administra a sua vida bancaria, qual o seu potencial para ampliar negocios
com o banco e qual o grau de risco que ele representa. O banco precisa oferecer bons
negocios para o cliente, atrai-lo e ser capaz de satisfazé-lo em suas necessidades,
para conseguir manté-lo. Porém o argumento mais actual ¢ o da necessidade de
melhoria da qualidade dos servicos e produtos bancarios e, sobretudo no

aprimoramento do atendimento aos clientes.

O funcionamento bancario torna o seu marketing bem diferenciado daquele que ¢
praticado em outros sectores, mesmo os das areas do sector de servi¢os. Varios
factores contribuem para essa especificidade (Caiado, Anibal & Jorge, 2006):

e A propria natureza dos produtos e servigos bancarios.

e A tipica divisdo de poder entre cliente e o banco.

¢ A dindmica do comportamento individual, em sua relagdo com o dinheiro.

e A tecnologia de gestdo ainda fortemente voltada para o processo dominante

nas institui¢des bancarias.

O produto bancério se caracteriza pela intangibilidade. O banco procura

compensa-la por meio de contacto pessoal e de recursos fisicos, como decoragao,
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arquitectura, e facilidades diversas como estacionamento, atendimento diferenciado,
entre outras e sendo o dinheiro a sua principal matéria-prima, que por pertencer ao
cliente, outorga-lhe o direito de fazer mais exigéncias do que normalmente faz em
outros tipos de servigos; sendo a relagdo caracterizada por um confronto nitido de
poder, existindo de um lado o cliente bancario ¢ do outro a propria institui¢do
bancaria, exercendo papéis que sdo praticamente privativos como a gestdo do fluxo

da massa monetaria e a sustentacao do processo econdmico.

Cabe aos bancos o desafio de assumir a lideranga dessa relagdo comercial ¢
manejar essa interac¢do, objectivando conquistar os clientes e convencé-los a
aceitarem essa intermedia¢do. Cada vez mais os bancos serdo submetidos a
julgamentos do cliente e sempre com maior rigor, mediante critérios da qualidade do

atendimento pessoal e da prestagao de seus servigos.

2.6. Evolucao do conceito de Qualidade

Desde os tempos mais remotos da histéria do homem que a qualidade dos
produtos; isto €, a sua aptiddo ao uso, foi uma preocupagao de quem os produzia. As
diferentes abordagens a qualidade sdo contingentes da evolugdo da industrializagdo,
dos mercados ¢ dos comportamentos dos clientes. De acordo com Loureiro (2006),
as origens da preocupacdo com a qualidade, no sentido da aptidio ao uso e
funcionalidade, remontam & idade média por meio dos artesdos. Estes identificavam
as necessidades dos clientes, concebiam, fabricavam e vendiam o produto prestado,
ainda assisténcia pds-venda.

Esta era a situagdo existente antes da revolugao industrial, apds esta revolugao,
as unidades produtivas de maior dimensdo estavam organizadas em varios sectores,
com actividades bem diferenciadas, em que era dirigida por um encarregado que era

responsavel simultaneamente pelos inspectores que verificavam o produto.

Para Pires (2007), o termo qualidade ocorreu por volta da década de 1950,
apds a 2* Guerra Mundial. Na sua origem, esteve a racionaliza¢do da produgdo,
caracterizada pela producdo em grandes quantidades e pela execucdo das tarefas de
forma rapida e eficiente. Com a produgdo em massa, aumentou o risco no que

respeita a conformidade dos produtos relativamente as suas especificagdes e, por esta
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razdo, surge, como primeira e significativa actividade da fun¢do qualidade, a
inspeccao.

A evolugdo do conceito de qualidade passou por um conjunto de etapas,
comegando pela inspec¢do até ao conceito de qualidade total. De acordo com Pires
(2007), comegou-se pela inspeccao (separagdo dos produtos bons dos maus, através
de medicdo, comparagdo e verificagdo), tendo-se prosseguido para o controlo da
qualidade (monitorizar a capacidade e estabilidade dos processos, medir o
desempenho dos mesmos, reduzir a sua variabilidade e desenvolver e manter cartas
de controlo), seguindo-se para a garantia da qualidade (actividades associadas a
garantia do desempenho de um produto ou servigo) surgindo, mais tarde, a gestdo da
qualidade (integra¢dao na gestdo global da empresa). Por fim, aparece o conceito de
qualidade total que ¢ visto como parte integrante da cultura da empresa que assegura

a total satisfacdo dos clientes.

Neste sentido, enquanto no inicio do séc. XX a qualidade se restringia ao
rastreamento e inspeccdo de defeitos, hoje, o conceito agrega outras preocupagoes,
nomeadamente a satisfacdo das necessidades dos clientes e a garantia e o controlo de
qualidade, com vista a obten¢do de um sistema de qualidade total. Esta nova
perspectiva foca-se numa gestdo pela qualidade total que visa satisfazer as
necessidades dos clientes e apostar numa melhoria continua, de forma a obter os

melhores resultados, com o envolvimento de todos.

Segundo Neiva (2021) a qualidade ¢ um dos principais diferenciais para a
sobrevivéncia de qualquer empresa e ela também tem grande influéncia para
determinar o grau de atendimento e satisfacdo do cliente. Com um cendrio em
evolucdo e com grandes avangos tecnoldgicos, os clientes da era da globalizagdo
estdo cada vez mais exigentes, selectivos, sofisticados e com um alto nivel de
expectativas em relagdo ao atendimento. Com isso, ansiosos para que os problemas
sejam rapidamente atendidos. Diante de cenario os consumidores buscam cada vez

mais, servigos e atendimentos de qualidade.
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2.7. A Qualidade dos servicos

Devido as constantes mudangas no cenario mundial, o mercado estd cada vez
mais competitivo, com produtos muito similares e clientes face as constantes
mudangas no cenario mundial, o mercado torna-se cada vez mais disputado, com
produtos bastante semelhantes e clientes que buscam por valores agregados e
inovacdo. Devido a isso, as empresas estdo direccionadas o foco dos seus produtos
para os clientes, principalmente na qualidade dos servigos prestados e satisfacdo com

0 objectivo trazer, manter e cultivar os consumidores (Costa et al., 2015).

Para Matacano (2017) a capacidade de satisfazer o cliente da como resultado a
qualidade no servigo, considerado como um conjunto de prestacdes acessorias de
natureza quantitativa que acompanham a prestacdo principal seja estd produgdo ou

servico.

Esta ¢ a defini¢@o claramente voltada para o cliente. Se o servigo de uma empresa
atende ou excede as expectativas do cliente, pode-se afirmar que esse servico tem
qualidade. Gronroos (2017) comenta que as empresas precisam de estar atentas a
percepcao dos clientes quanto a qualidade dos servigos, pois € isto que realmente
interessa. Basicamente o cliente pode perceber a qualidade do servigo através da

qualidade técnica e da qualidade funcional relacionada ao processo.

O cliente forma a imagem da qualidade, que ¢é funcdo da sua apreciagdo sobre a
qualidade técnica e funcional do produto e também das actividades de marketing que
a empresa realiza. A comparagdo entre o servigo esperado, o servigo percebido ¢ a
imagem da qualidade origina a opinido do cliente sobre a qualidade do servigo
percebido. Na avaliacdo da qualidade técnica intervém ndo s6 o equipamento € 0s
sistemas informaticos utilizados, mas também as solugdes técnicas apresentadas ¢ a

competéncia de execuc¢do do servico, ou seja, aquilo que € entregue ao cliente.

Na apreciacdo da qualidade funcional entram as caracteristicas relacionadas ao
acesso ao servico, 0 modo como o servico ¢ prestado, as atitudes do empregado, a
sua aparéncia, o seu comportamento € o contacto com o cliente. Ainda que uma falha

nao comprometa o servigo, ela terd afectado a percepgdo de qualidade por parte do
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cliente e os elementos que o cliente utiliza para a avaliar a qualidade dos servigos sdo:
confiabilidade, segurancga, rapidez na resposta, tangibilidade, empatia, competéncia e

cortesia. Desta forma a:

1. Confiabilidade envolve coeréncia no desempenho:
e Execucao do servigo com eficiéncia
e Realizagado do servico com boa vontade
e Equipamento moderno e de confianca

e Realizagdo do servico na data

2. Seguranga ¢ estar livre de perigos, riscos ou duvidas:
e Seguranga fisica
e Cumprimento das promogdes e da publicidade,
e Realizacao do servigo com a duragao combinada
e Seguranca financeira
3. Rapidez na resposta diz respeito a disposicdo e a rapidez dos empregados
para fornecerem o servico:
e Servico prestado em tempo adequado
e Prestacdo imediata de servico
e Substituicdao do pessoal quando necessario
4. Tangibilidade inclui a evidéncia fisica do servigo:

e Boa aparéncia do pessoal
e Instalacdes fisicas adequadas
e Representacoes fisicas do servigo
e Equipamentos utilizados para fornecer o servigo
5. Empatia inclui o cuidado dos empregados com os clientes:
e Bom relacionamento
e Atencao individualizada e personalizada

e Antecipagao da satisfagao das necessidades

6. Competéncia significa possuir as habilidades e o conhecimento necessarios:
e Competéncia e formacao do pessoal da linha de frente

e Reconhecer os clientes habituais
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e Capacidade do pessoal de suporte operacional
7. Cortesia envolve as boas maneiras, respeito, consideragdo e contacto
amigavel do pessoal:
e Consideragdo pela propriedade do cliente

e Atendimento personalizado

Estes sete factores determinantes da qualidade percebida pelos clientes foram
reorganizados, fundindo-se em cinco fatores denominados, elementos da qualidade, a

saber: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade (Ansari

2021):

1. Confiabilidade: ¢ a capacidade de prestar o servico prometido de modo
confiavel e com precisdo. O desempenho de um servico confidvel ¢ uma
expectativa do cliente e significa um servico cumprido no prazo, sem

modificagdes € sem erros.

2. Responsabilidade: ¢ a disposi¢ao para auxiliar os clientes dando um servigo
de forma correcta. Deixar o cliente esperando, principalmente por razdes nao
aparentes cria uma percepg¢ao negativa da qualidade e se ocorre uma falha em
um servico sendo a capacidade de recupera-la rapida e profissional pode criar

muitas percepgdes positivas da qualidade.

3. Seguranca: ¢ o conhecimento e a cortesia dispensada pelos funcionérios bem
como sua capacidade de transmitir confianga e confidencialidade. Inclui as
seguintes caracteristicas: competéncia para realizar o servigo, cortesia e
respeito ao cliente, comunicagdo afectiva com o cliente ¢ a idéia de que o

funcionario est4 realmente interessado em oferecer o melhor para o cliente.

4. Empatia: ¢ o grau de atencdo e de preocupacdo dedicada individualmente ao
cliente e inclui a acessibilidade, sensibilidade e esfor¢o para entender as

necessidades dos clientes, como sendo as suas.

5. Tangibilidade: inclui a evidéncia fisica do servigo sentida e apreciada pelo

cliente e abrange as instalagdes, os equipamentos, os materiais de
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comunicagdo ¢ a boa apresentacdo do pessoal. A condi¢do do ambiente ¢ uma
evidéncia tangivel do cuidado e da atencdo aos detalhes exibidos pelo

fornecedor do servigo.

Os clientes utilizam estes cinco elementos para fazer julgamentos sobre a
qualidade dos servicos prestados, ¢ embora cada elemento represente importante
significado para o cliente, a confiabilidade aparece como o elemento mais crucial e

decisiva, sendo o factor mais importante na opiniao do cliente.

Segundo Silva (2009) e Kuba (2013), todavia a avaliagdo da qualidade do servico
prestado ndo € objectiva, pois depende do estado psicoldgico do cliente, da religido,
da experiéncia, da cultura, dos niveis educacional, social, econémico e etario. Por
outro lado, na prestacdo de servico, hd também os factores psicologicos do
empregado, que nem sempre sdo controlaveis, pois dependem dos seus problemas
pessoais e até da simpatia do cliente, que podem influenciar a forma como o servigo

¢ prestado.

2.8. As Prestacoes de servicos

As empresas de servigos, bem como as outras empresas de outros sectores de
actividade estdo inseridas no macro e micro meio ambiente, onde se desenvolvem,
relacionam, competem, influenciam e sdo influenciadas por varias forgas,
nomeadamente econdmicas, sociais, tecnoldgicas, ecoldgicas e politicas. Estas forgas
sdo denominadas variaveis exdgenas, em oposi¢cdo as varidveis endogenas originadas

em factores internos das empresas e sendo controlaveis pelas proprias empresas.

As empresas de servigos podem tomar trés providéncias em direc¢do ao controle
de qualidade. A primeira, ¢ investir em selec¢do e treinamento de pessoal. A segunda
providéncia, ¢ padronizar o processo de prestacdo do servigo por toda a organizacao,
isto ¢ auxiliado pela preparacdo de uma programacao de servigo, que descreve os
eventos e processos envolvidos no servico em um fluxograma com o objectivo de

reconhecer os pontos fracos do servigo potencial.
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A terceira providéncia, ¢ monitorar a satisfagdo do consumidor através de
sistemas de sugestdes, reclamagdes e comparacao de compra, possibilitando que os

servigos fracos sejam detectados e corrigidos.

Segundo Albrecht (in Sarmento, 2003) uma das maneiras pelas quais a
organiza¢do pode colocar o cliente no centro da sua gestdo ¢ descrever o
relacionamento com ele conforme o Triangulo dos Servicos. A figura n° 2 chama
aten¢do para o senso global de alinhamento que deve existir entre a sua estratégia, as

pessoas e os sistemas para que a organizacao se centraliza na satisfagdo do cliente.

Figura n° 1: O Tridngulo dos Servicos

Estratégia
do Servigo

Cliente

Sistemas

Gestao

de dos
Gestao Recursos
Humanos

Fonte: Sarmento (2003)

e Os sistemas de gestdo, incluem todos os sistemas nos quais assenta a gestao
da empresa, nomeadamente o sistema de produgdo, o sistema administrativo-
financeiro e o sistema de marketing, bem como a inter-relacdo e articulacao
entre todos os sistemas devendo apoiar os funcionarios em seus esfor¢os para

criar e entregar valor.

e A estratégia do servico, diz respeito ao conjunto de todas as directrizes do
servigo e representa o compromisso formal da empresa em prestar servigos
aos seus clientes. Baseia-se na definicdo do conceito de servigo, no

conhecimento da concorréncia e na caracterizagao do mercado alvo.
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e A gestdo de recursos humanos, engloba todo o pessoal da empresa que esta
envolvido na prestacdo de servigo, cabendo a cada membro da empresa

determinada responsabilidade de acordo com a sua fungao.

2.8.1 O Marketing para prestadores de servicos

Até recentemente, as empresas de servigos seguiam as empresas industriais em
termos de uso de marketing. Muitas empresas de servigos sdo pequenas (sapatarias,
barbearias) e ndo utilizam administracdo ou técnicas de marketing formais, ha
também empresas de servigos profissionais (escritorios de contabilidade e advocacia)

que, anteriormente, acreditavam nao ser ético o uso de marketing.

Mas as coisas estdo mudando, frequentemente, as abordagens de marketing
tradicionais dos 4 Ps funcionam bem para bens, mas outros elementos exigem
aten¢do nas empresas de servigos. Kotler (2000) sugere a adigdo de trés novos Ps

para o marketing de servicos: pessoas, presenga fisica e processo.

Em razdo de a maioria dos servigos ser fornecida por pessoas, a selec¢do, o
treinamento e a motivacdo dos funcionarios podem fazer grande diferenca na
satisfacdo do consumidor. Idealmente, os funcionarios devem mostrar competéncia,
atencao, responsabilidade, iniciativa, habilidade para a solugao de problemas e boa

vontade.

As empresas também procuram mostrar a qualidade de seus servigos através da
presenca evidente e apresentacdo. Finalmente, as empresas de servigos podem
escolher entre vdarios processos para prestar seus servicos, em vista desta
complexidade. Kotler argumentou que o marketing de servigos exige ndo apenas
marketing externo, mas também marketing interno e interactivo. Em seguida ilustra-

se o triangulo de marketing.
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Figura 2: Os tipos de marketing em sectores de servicos

Empresa

Marketing Marketing

interno externo

Sector de
restaurante,
servigos bancarios
¢ de manutencao e
limpeza

Empregados ——— Marketing ——— Consumidores

interativo

Fonte: Kotler (2000)

O marketing externo descreve o trabalho normal realizado pela empresa para
preparar, fixar prego, distribuir e promover o servi¢o aos consumidores (propaganda);
o marketing interno descreve o trabalho feito pela empresa para treinar e motivar
seus funcionarios no bom atendimento, a fim de garantir a satisfacdo do cliente e o
marketing interactivo descreve a habilidade dos funciondrios em atender o cliente,
por meio dos seus diversos canais tais como, caixas electronicas, atendimento
telefonico, internet banking. H4 diversas estratégias para estabelecer equilibrio entre
a procura ¢ a oferta de uma empresa de servigos. Entre elas destacam-se:

Do lado da procura:
e A pratica de pregos diferenciados transferira alguma procura dos periodos de
pico;
e Desenvolvimento a procura nos periodos mais fracos;
e Servicos complementares podem ser desenvolvidos durante o horario de pico
para fornecer alternativas enquanto os consumidores esperam;
e Sistemas de reserva sao uma forma de administrar o nivel de procura.
Do lado da oferta:
e Funcionarios em tempo parcial podem ser contratados nos periodos de

pico;
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e Rotinas de eficiéncia para periodos de pico podem ser introduzidos, ou
seja, funciondrios desempenham apenas as tarefas essenciais durante os
periodos de pico;

e Pode ser estimulado o aumento da participagdo do consumidor nas tarefas;

e Servicos compartilhados e instalagdes para expansdo futura podem ser

desenvolvidos.

2.8.2 Factores influentes na qualidade da prestacao de servicos

A experiéncia com servigos ¢ influenciada por alguns factores que merecem
aten¢do especial, haja vista o impacto que exercem sobre o cliente, que constitui o
centro das atengdes do marketing, em especial do marketing de servigos. Segundo
Las Casas e Garcia (2007) esses factores sdo o local de prestagdo do servico, o
prestador de servigos, a organizagdo e os sistemas invisiveis € os outros clientes.
Cada factor exige cuidado especifico, em fun¢do de sua importancia na percepcao de
valor que pode gerar no cliente.

O local de prestacdao do servico, talvez seja o que mais impacta essa percepgao:
um ambiente bem cuidado, limpo, funcional, bem sinalizado, contribui sobremaneira
para a satisfagdo do cliente, que pode identificar o empenho da empresa no sentido
do respeito individual e do conforto que lhe estd sendo oferecido. Eis alguns itens
dos quais ndo se pode descuidar ¢ que dizem respeito ao local de prestagao do
servigo (Silva & Saraiva 2012):

e Temperatura e limpeza: ao prestar um servigo, as pessoas (cliente e
empregados) devem sentir-se bem, num ambiente limpo que nao esteja nem
muito frio nem muito quente;

e Equipamentos e mdveis: ndo se pode ter um bom servico se 0 ambiente tem
caréncia de equipamentos para a sua prestacdo ou tem equipamentos
obsoletos; computadores de boa qualidade, com bons sistemas de
informacao, linhas telefonicas que funcionem, equipamentos de apoio como
fax, impressora, podem ser um diferencial para o cliente e os mdveis devem
reflectir um pouco da qualidade que se quer garantir ao servigo oferecido;

e Musica, placas e sinalizacdo: a musica tem de ser percebida pela média dos

que ouvem, como agradavel aos ouvidos ao contrario levard as pessoas a
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depressdo e os recursos para sinalizar o ambiente de servigo deve ser de

qualidade e as placas ndo deve ter muitos desenhos e letras diversas.

Outro factor considerado relevante sdo os prestadores de servigos ou seja todos
os empregados da empresa que tém contacto habitual com o publico, estes ndo
podem ser pessoas despreparadas, devem ser predispostas ao bom atendimento,
conhecer o que fazem, gostar de lidar com pessoas, ser educadas e corteses ¢

principalmente, saber negociar (Silva & Saraiva, 2012).

A organizacdo do atendimento constitui outro ponto importante na prestagao de
Servigos, cujo processo requer uma infra-estrutura que seja percebida como de boa
qualidade, composta de regras, regulamentos e processos bem definidos, que
oferegam ao cliente uma sensacao de seriedade e confianga. A prestagdao de servicos

deve fluir de forma rapida e sem contratempo para o cliente.

Por fim, apresenta-se o ultimo, que sdo os outros clientes, estes geram opinido
positiva ou negativa sobre o atendimento que recebem e podem significar a diferenca
que gerara o sucesso ou o fracasso da organizagdo na prestacdo do servico. Isto exige
que o processo de atendimento seja uniforme, que todos recebam o mesmo
atendimento, com o mesmo empenho e dedicacao por parte das pessoas que o

prestam (Wahed e Ansari, 2022).

2.9 Os Momentos da Verdade

Segundo Candido (2018) conhecer os momentos da verdade do cliente ¢
fundamental para compreender como sua empresa deve se posicionar no mercado
actual, sdo os instantes nos quais o cliente entra em contacto com a marca ¢ forma
impressoes sobre ela com base no que experimenta.

Uma premissa para destacar momentos da verdade ¢ pensar no contacto humano:
sempre que alguém, por parte do prestador de servigo, precisa responder, explicar,
direccionar ou fazer algo pelo cliente, estamos diante de um momento da verdade.
Estes momentos geram sentimentos e percepgdes, que vao aos poucos sendo

armazenados no subconsciente (Neto, 2016).
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Segundo Sarmento (2003: p. 72), “momento da verdade” ¢ a interac¢do entre o
cliente e o empregado durante o acto de consumo, em que o cliente com base nesse
contacto, forma uma opinido sobre a qualidade do servico e, possivelmente sobre a
qualidade do produto. E efectivamente crucial o impacto causado pelo prestador de
servigo, sendo relevante as caracteristicas intangiveis do servico nomeadamente a

boa vontade, a simpatia e a confianga.

Considerando que a qualidade do servico ¢ funcdo directa da apreciacgao feita pelo
cliente, o “momento da verdade” ¢ o cerne dessa avaliacao. Contribuem para o
momento da verdade, o esquema de referéncias do cliente e do empregado, isto &,
atitudes, valores, crencas, desejos, sentimentos e expectativas, assim como O

ambiente fisico e psiquico existente na altura da interaccao.

Esquema n°3: Momento da verdade

Culturais Culturais
Sociais Sociais
Psicologicas Contexto do servigo Psicologicas
Econémicas B 1 Esquema de  Economicas
squema de ..
Politicas referéncias O geferenmas Politicas
. 0

o do cliente ..
Religiosas Momento da verdade \ empregador _|Religiosas
Desejos Desejos
Necessidades Necessidades
Expectativas Expectactivas

Fonte: Sarmento (2003)

O clima emocional da interac¢do ¢ muito importante, sendo influenciado quer
pelo estado psicolégico do cliente, quer pelo do empregado. Também os desejos,
necessidade e expectativas do empregado, quando ndo sdo atingidos pelos motivos
mais diversos, tais como o clima de trabalho desagradavel, baixos salarios, falta de
valorizac¢do individual e problemas familiares, entre outros, geram estados psiquicos

que originam momentos de verdade negativos. De facto, o pessoal de contacto tem
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um papel operacional e relacional elevado, tendo necessidade de mais
responsabilidade e poder assim como de muita formagao, de forma a poder reduzir o

stress e melhorar a prestagdo do servico.

Contudo, para a satisfacdo do cliente e assim para o “momento da verdade” ser
positivo, a empresa devera oferecer aquilo que o cliente deseja e procura, pelo que €
necessario promover a pesquisa de mercado, atendendo, nomeadamente os factores
demograficos do segmento alvo e aos referenciais culturais, sociais, psicoldgicos,
economicos, religiosos e politicos que poderdo ser bastante diferentes de segmento

para segmento de mercado (Soares, 2021).

Neste sentido, para que se minimizem as falhas originadas num momento de
verdade negativo ¢ essencial que o perfil do empregado seja adequado a funcdo e
esta seja desempenhada com profissionalismo e competéncia. E para avaliar a
insatisfacdo do cliente, deve-se atender ndo s6 ao momento da verdade, mas a outros

factores como as falhas externas que sdo analisadas em seguida, no modelo das cinco

falhas (Sarmento, 2021).

2.10 Modelo das Cinco Falhas

Para ponderar as mudancas que devem ser introduzidas nos processos de
planeamento estratégico, tactico e operacional do servigo tem de se analisar as falhas
do servigo prestado. Berry (2003) para explicar as falhas externas apresentou o
modelo das cinco falhas que sdo: falhas na informac¢ao de marketing, nos padrdes do

servico, no desempenho, na comunicagdo e na qualidade do servigo.

Falha 1: Na informacio de marketing

Ha diferenga entre o servigo esperado pelo cliente e a percepcao da gestdo acerca
da expectativa do cliente. Aquilo que o fornecedor se apercebe como sendo
importante para os clientes ¢ algumas vezes diferente daquilo que o cliente espera.

A formulacdo da estratégia do servico requer que a empresa compreenda a
natureza do cliente a ser servido e conhega o segmento de mercado em que esta a

operar. Se ndo houver uma formulagdo da estratégia de marketing, focada nos
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requisitos do cliente, pertencente a um determinado segmento de mercado, ndo ¢é

possivel desenvolver o negdcio duma forma continua, progressiva € com sucesso.

Falha 2: Nos padroées de servi¢o

Ha diferenca entre a percepc¢ao da gestdo sobre as expectativas do consumidor e
a definicdo das especificagcdes sobre a qualidade do servico. Esta falha afecta o nivel
do servigo, pois os padrdoes da qualidade podem ndo se adaptar a realidade e ser
pouco claro. Esta forma pode ser resolvida com reunides internas, procedendo-se a
novas especificagdes do padrao do servigo, para que estas traduzam efectivamente as
expectativas do cliente. No plano estratégico anual de uma empresa de servico, as
especificagdes de servigo a prestar ao cliente, devem ficar correcta e claramente

definidas, assim como os custos ¢ os lucros previstos para cada departamento.

Falha 3: No desempenho

Ha ainda a considerar a possivel diferenca entre o servigo prestado e o servigo
percebido pelo cliente. Os empregados t€ém um papel importante na avaliagdo da
qualidade do servigco, pois por melhores que sejam as especificacdes do servigo
padrdo, o desempenho do empregado ¢ crucial. Nesse desempenho considera-se o
aspecto profissional e o aspecto emocional do prestador e esse problema ¢ resolvido
com a motiva¢do dos empregados, providenciando-lhes treino, através de acc¢des de

formacao, reunides e sessdes de marketing.

Falha 4: Na comunicacao

Pode haver diferenca entre o servico prestado € a sua comunicagdo ou
divulgagdo externa. Assim, as expectativas dos clientes sdo influenciadas pelas
promessas feitas pela empresa, através da comunicag@o social e outros canais de
divulgagdo da informacdo. Quando esta comunicagdo externa sobre o servi¢o € a
prestagao do mesmo nao € coincidente, o cliente desacreditara a empresa, sentindo-se
enganado. E necesséario que os programas de comunicagdo e de publicidade sejam
realistas e exequiveis, para que a imagem da empresa se coadune com a qualidade do

servigo prestado.

Falha 5: Na qualidade do servi¢o
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Pode haver diferenca entre o servigo prestado e o servigo percebido pelo cliente.
Esta falha ¢ fun¢do das anteriores, ¢ muito importante porque acaba por especificar a
satisfacdo ou insatisfagdo do cliente. Esta falha diz respeito a prestacao total do
servigo, isto €, aos elementos funcionais e técnicos, e pode levar a que globalmente a

expectativa do cliente ndo coincida com o servigo prestado.

Dantas (2004) afirma que pelo menos trés actividades contribuem para que se
evitem falhas nos servigos: a primeira delas ¢ propiciar a liderang¢a do servico, ou
seja, desenvolver processos de prestagdo muito bem organizados, capazes de gerar
nas pessoas uma percep¢do de qualidade. Essa percepcao fara com que as pessoas
falem bem da empresa, assegurando, a médio e longo prazo a lideranca da
organizagdo neste particular. Obter a lideranca nos servicos exige lideres fortes,
apaixonados pela perfeicdo. Eles sdo a vida da estratégia do servigo centrado na
confiabilidade, esses lideres, que estabelecem altos padrdes de servigo, cultivam a

pratica do “fazer bem na primeira vez”.

A segunda actividade que contribui para que sejam evitadas falhas ¢ testar e
retestar o servico. Ao fazer isto, estaremos sempre buscando identificar os eventuais
gargalos que podem, as vezes, deteriorar a qualidade da prestagdo. O acto de testar e
retestar o servigo ¢ como se fosse uma espécie de manutencao preventiva, que evita
surpresas desagradaveis para quem o consome e, consequentemente, para a

organizagao.

A terceira tdo importante quando as demais actividades, € erigir e alimentar uma
infra-estrutura organizacional para o servigo sem erros, isso implica uma perfeita
sintonia entre recursos financeiros, matériais ¢ humanos (ressaltando, neste particular
o trabalho em equipa), de modo que a qualidade seja sempre mantida e aprimorada,
com reflexos positivos significativos sobre a percep¢do dos clientes quanto ao

servigo recebido.

2.11 A Qualidade das prestacoes dos servicos bancarios

A qualidade na gestdo bancdria ¢ algo extremamente importante para os bancos

nao so do ponto de vista da organizacdo, como do ponto de vista dos accionistas ¢
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clientes; afinal estes sdo patrimonio do banco, e juntamente com os funciondrios,
constituem o real valor do banco. A visibilidade de queixas constantes de usudrios
levou a criagdo de situacdes e para melhor compreensdo apresenta-se em seguida os

trés cenarios tipicos (Caiado, Anibal & Jorge 2006):

Cenario 1: Quem, nos dias de hoje, ndo teve de enfrentar uma fila no banco, em
supermercado ou em uma reparticdo publica? Quantas vezes ndo “roeu as unhas” na
expectativa de que a fila andasse rapido, pois outros compromissos urgentes estavam
a sua espera? E quantos, ao chegar o momento tdo esperado do atendimento,
depararam-se com a informacao do funcionario: “ndo temos sistema”? Mas, se tais
situacdes sdo fonte de irritagdo do lado do usuario, que cada dia estd mais exigente,

elas sao também para os profissionais do banco.

Cenario 2: Com efeito, do outro lado do balcdo, o funcionario tem dificuldades para
explicar ao cliente, visto que ¢ extremamente incomoda, pois os valores
organizacionais do tipo “o cliente tem sempre razdo” ou “o funciondrio ¢ a imagem
da empresa” ndo deixam impune qualquer tentativa de desabafo. As relagdes sociais
de tensdo e de conflito com o publico transformam o funcionario numa espécie de

destinado a captar as descargas emocionais dos clientes.

Cenario 3: Quanto a empresa, ela estd preocupada com os cldssicos imperativos da
competitividade (produtividade, qualidade, rentabilidade) e, muitas das vezes,
assiste-se a produtividade com nivel baixo, as reclamagdes aumentam
geograficamente com as filas, deparando-se com cidadaos mais exigentes cobrando

ndo s6 a ampliagdo da oferta, mas também a qualidade dos servigos prestados.

Estes trés cendrios traduzem factos corriqueiros em que todos perdem (o cliente,
o funcionario e a instituicdo), neste contexto verifica-se falta de treinamento do
funcionario, a desinformacao do cliente e consequentemente planeamento ineficaz da

empresa.

No entanto existem trés caracteristicas da qualidade dos servigos bancarios que

sdo: o atendimento bancario com qualidade, que se caracteriza por apresentar
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agilidade e respostas rapidas as solicitagdes e necessidades dos clientes;
comunicagdo ¢ informatizacao, em que a satisfacdo dos clientes se concretiza através
de respostas ageis e seguras para suas exigéncias, problemas; e operagdes, cuja
qualidade se traduz na disponibilidade do funcionario, infimo nivel de erros, baixam

nivel de burocratizagdo e principalmente pessoal qualificado.

2.12. A Satisfacao do cliente

No mundo actual, todo o individuo ao utilizar um servigo o faz com certas
expectativas quanto ao seu desempenho e a satisfacdo ¢ o resultado esperado. A
situacdo oposta ¢ a insatisfacdo. Kotler (2003) declara que um dos maiores valores
que os clientes esperam dos fornecedores de produtos e servigos ¢ a alta qualidade

deles.

Globalmente, a satisfacdo ¢ uma avaliacdo total baseada nas compras totais e na
experiéncia de consumo de bem ou servi¢o ao longo do tempo. Ao longo do tempo,
as empresas procuram atender as necessidades de seus clientes, para obter sucesso ¢
até mesmo garantir a sobrevivéncia do negocio. Para sublimar as expectativas dos
clientes, ¢ importante a qualidade dos servigos prestados pela empresa, o bom
atendimento, uma boa informacdo, pois, ndo ¢ s6 a qualidade do produto que

interessa.

2.12.1. Conceito de satisfacao do cliente

A Satisfacdo do cliente estd interligada & qualidade. As empresas precisam
investir numa gestdo de qualidade, conceber frequentemente melhorias dos seus
servigos, processos e produtos. Apesar de existir uma forte relagdo entre a qualidade
e satisfagdo existe uma diferenciacdo nos entendimentos deles. A qualidade de
servigos tem um conceito mais global enquanto a satisfagdo esta relacionada a uma

situacdo especifica (Neiva & Roberta, 2021).
Segundo Matacano (2017) a capacidade de satisfazer o cliente ¢ um estado de

animo e a forma de enfrentar todas as actividades da organiza¢do no quotidiano, &,

portanto, um conjunto de processos ¢ procedimentos enquadrados dentro de uma
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estratégia. Oferecer um servico de qualidade exige organizagdo, num processo
continuo.

Segundo Santos e Rodrigues (2022) na satisfagdo do cliente deve-se acautelar
os direitos, liberdades e garantias requisitos para construir relacionamentos. A
satisfacdo sera o resultado do que os clientes esperam receber € o que obtém
realmente. A satisfacdo incide na sensacdo de prazer ou decepcdo que resulta da
comparagdo entre a percepgdo percebida pelo cliente e as expectativas que tinha
relativamente a um produto (Silva, 2009). Nesta vertente a definicdo de satisfacdo ¢ a
funcdo da percepcdo e da expectativa do cliente. Se a percep¢do ndo alcangar as
expectativas o cliente ficard insatisfeito, se verificar o contrario o cliente ficara

satisfeito. Se exceder as expectativas do cliente esse ficara encantado (Neiva, 2021).

Kotler (2000) refere que satisfazer unicamente os clientes ja ndo é o
suficiente, € preciso encanta-los. Porque apenas as empresas que detém a sua atencao

nos clientes sdo realmente capazes de estabelecer relagdes duradouras.

Por outro lado Kotler e Keller (2000 e 2001) mencionam que toda a empresa
deve ter em atencao que o objectivo € surpreender o cliente, proporcionar um servigo
acima da expectativa para assim, conseguir ter um cliente muito satisfeito em vez de
um cliente apenas satisfeito. Os clientes completamente satisfeitos recompensam as

empresas, continuando a «eleger» para as suas aquisi¢des de bens e servigos.

Muitas empresas procuram uma satisfacdo elevada porque os clientes que
estiverem apenas satisfeitos estardo dispostos a mudar quando aparecer uma melhor
oferta, assim menciona Kotler e Keller (2012). Os clientes absolutamente satisfeitos

estdo ou estardo menos propensos a mudar.

Coelho (2006) defende que a satisfacdo do cliente também pode ser obtida
por meio de uma sequéncia de critérios: identificar as necessidades dos clientes;
oferecer um produto ou servi¢o que responda as necessidades do cliente e a medigdo
do nivel de satisfacdo do cliente. A medicdo da satisfacdo do cliente ¢ muito

importante, pois sdo eles que fazem as empresas crescerem, a empresa deve
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demonstrar aos clientes que se preocupa com que estes sentem e ambicionam

proporcionar-lhes o melhor, para ndo se sentirem desiludidos.

Kotler e Keller (2012) expdem trés causas que levam os clientes a ficarem
apreensivos: com a qualidade dos produtos ou servigo, com o tempo de espera de um
servigo ou conserto de um produto e com os custos extras que podem ocorrer pelo
servigo realizado ou prestado. Estas causas devem ser analisadas e evitadas pelos
colaboradores, pois, leva a uma insatisfagdo do cliente ¢ a empresa poderda a vir

perdé-los.

Entendemos que todos os esfor¢os de qualquer empresa em desempenhar-se no
mercado de modo realmente competitivo, poderdo ser em vao, se ela nao cuidar de
garantir aos que consomem seus produtos e servicos, um atendimento que seja

percebido por eles como de excelente qualidade.

2.12.1.1. Beneficios para a banca decorrentes da satisfacdo do cliente

Varios estudos relativamente a satisfacdo dos clientes na banca indicam
varios beneficios. A fidelizacdo ¢ predominantemente a mais indicada, pois, a
fidelizagdo de clientes ¢ como um objectivo estratégico para as empresas, resulta a

longo prazo na eventualidade de aumentar os lucros das entidades.

Vilar (2008) argumenta que “uma maior satisfagdo do cliente corresponde a
maior fidelizacao e, consequentemente, a possibilidade de arrecadar maiores receitas
futuras, dificultando simultaneamente a ac¢do da concorréncia”. Caetano e Rasquilha

(2010) consideram que um “cliente satisfeito ¢ um cliente fiel”.

Uma recente expressao de Fornell (2003) indica que a satisfacdo do cliente ¢
simultaneamente um indicador avangado e desfasado da actividade econdmica ja que

indica o que os clientes vao fazer pelas empresas.

Na sapiéncia das vantagens decorrentes da satisfagdo dos clientes para as
entidades, diversos autores (Fornell, 1992; File & Prince, 1992; Chernatony & Harris,

2001) destacam as seguintes:
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¢ O aumento da procura e da venda cruzada;

o A flexibilidade do preco/ procura mais baixa, 0 que provoca maiores margens;

e O progresso da reputacao, fundamentada nas referéncias positivas;

e Menores custos de marketing: o boca-a-boca amortiza o custo da empresa e
amortece o esfor¢co na conquista de clientes;

e Menor rotatividade de clientes e funcionario.

Kotler (2005), Vilares e Coelho (2005) advertem mais duas vantagens:
e Proteger os clientes em relagdo aos empenhos da concorréncia;
e Melhor prestigio da empresa, resultante de referéncias positivas transmitidas

pelos clientes actuais 4 potenciais cliente.

Caetano e Rasquilho (2010) destacam que a forma de comunicagdo ¢
fundamental entre a comunicacdo interpessoal ¢ a pessoal (“boca-a-boca/passa
palavra”). Os consumidores recorrem a passa palavra, por ser uma forma de
promocdo ndo paga em que os clientes satisfeitos contam a outras pessoas o quanto
gostam da empresa, de um produto ou servico, ¢ uma forma de publicidade de mais

confianga.

Desta revisdo conclui-se que clientes satisfeitos fomentam vantagens
competitivas nas empresas, facilitando o crescimento de lucros. Em contrapartida a
concorréncia tem uma maior dificuldade em definir estratégias. Estas vantagens para
serem atingidas, sera fundamental, conforme Vilares ¢ Coelho (2005, p.5) as
empresas disporem de “sistemas de avaliagdo e analise da satisfacdo e¢ da lealdade
dos seus clientes e posteriormente as empresas deverao ser capazes de implementar
programas de melhoria dos niveis de satisfagdo, lealdade e de identificar/quantificar

as relagOes entre estes estes activos e a sua rentabilidade”.

2.13. Determinantes da satisfacio do cliente no sector bancario

Cliente ¢ o sujeito que compra e/ou usufrui dos servicos de uma empresa,
sendo para proprio consumo ou distribui¢cdo deles. Portanto, deve ser considerado por

parte da organizagdo a pessoa mais importante, em qualquer tipo de negocio, pois €
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esta pessoa que faz a organizagdo permanecer no mercado, sendo ele o factor gerador

de lucro de qualquer organizagao.

Segundo Ansari (2021) a Satisfacdo do cliente ¢ especialmente importante
para os bancos. Os bancos estdo trabalhando para oferecer aos seus clientes servigos
de alta qualidade. Os clientes também querem o melhor valor pelo dinheiro
depositado e ndo ha tentativa de escolher o melhor servico. Quando os clientes estdo
satisfeitos e t€ém uma imagem positiva do banco, leva muito tempo para os
concorrentes do banco convencerem esses clientes a usar seus servigos. Os
beneficios da satisfagdo do cliente incluem fidelidade, aumento dos lucros do banco ¢

falar sobre servigos bancarios para outras pessoas.

Sendo assim, existe uma conexdo substancial entre a qualidade do servigo e a
satisfacdo do cliente e que foi amplamente analisada em diferentes aplicagdes ao
longo dos anos, e para entendé-las alegam que as percep¢des dos clientes diante dos
servigos se baseiam nas avaliacdes cognitivas de longo prazo, em contrapartida, a
satisfacdo ¢ uma consequéncia emocional de curto prazo a uma experiéncia singular

de um servico (Catrequini, 2022).

E fundamental conhecer os factores determinantes da satisfacdo do cliente,
por isso uma empresa, neste caso o sector bancario, deve medir com regularidade a
satisfacdo porque a chave para reter os clientes esta em satisfazé-los, sdo eles que
avaliam os servigos oferecidos. Neste ultimo ponto, sdo referidos alguns autores e as
suas pesquisas em relagdo aos determinantes da satisfagdao do cliente com a prestacao
de servigo, tendo em conta o atendimento concedido, os métodos de recuperagao do
servigo € o comportamento do cliente.

Segundo Peron (2022) somente com um atendimento exemplar ¢ possivel
construir um negécio sustentavel, com uma base de clientes fi¢is. Com um bom
atendimento apresentando solug¢des e dando o que o cliente deseja é possivel criar um
negocio sustentavel de uma forma que os clientes se sintam a vontade de voltar a
comprar mais com a mesma empresa pois se sentird confiante com a entrega e
qualidade no atendimento. A questdo da agilidade também pode ser considerada

como uma ferramenta de grande importancia no momento do atendimento pois
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mostrard que o vendedor possui conhecimento sobre o produto ¢ mostrard que o
vendedor tem qualidade suficiente para fazer com que o cliente se sinta satisfeito e

volte.

Na perspectiva de Morales e Ferreira (2022) o caminho da satisfagdo nao ¢
simples, pois ¢ necessdria uma mudanca de habito da institui¢do além de todo
investimento continuo na educagdo, tecnologia e treinamentos. O treinamento ¢
fundamental e ¢ a chave para o sucesso de um programa de exceléncia no
atendimento, actualmente para o bom desempenho dos negocios o foco no cliente ¢
primordial, por isso valorizar o colaborador, preparando-o para também valorizar o
cliente ¢ a melhor estratégia e o marketing deve ser utilizado para que isso se torne
evidente. E outra, a tecnologia do banco deve ser actual para economizar tempo e

aumentar a produtividade (Schemes & Taynara, 2020).

Peron (2022) identifica quatro factores que podem influenciar no
comportamento do cliente, como varidveis culturais, sociais, pessoais e psicologicas
influenciando assim a satisfagdo. Os factores culturais sdo aqueles que exercem uma
ampla influéncia nos consumidores, por ser vital na vida de um individuo em
sociedade, inimeros fracassos em marketing tém como consequéncia de forma
directa a insensibilidade da ndo consideracao da realidade cultural em que se

encontram os consumidores.

Os factores sociais envolvem os grupos de referéncia, familia, papéis e
posicdes sociais além de influenciarem no momento de dirigirem ao banco. Assim as
motivagdes, percepcdes e atitudes dos consumidores constituem um ponto inicial
mais insuficiente para explicar o comportamento. Os factores pessoais s3o
caracterizados pelas particularidades das pessoas, momentos e vivéncias onde os
individuos podem estar passando ou ja passaram, e que possuem uma interferéncia
nos hébitos e decisdes de consumo. Tais factores pessoais podem ser a idade, estagio
da vida, ocupagdo, circunstancia econdémica, personalidade auto-imagem, estilo de
vida e valores, onde muitos desses factores possuem um impacto directo sobre o

consumidor (Melo, 2017).
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E por ultimos os factores psicoldgicos sdo aqueles que influenciam na escolha

dos consumidores, como a motivagdo, percepgao, aprendizagem, crengas e atitudes.

Contudo as necessidades do ser humano podem ser estruturadas em
prioridades e hierarquias, a famosa Teoria de Maslow. Tal hierarquia obedece a
escala onde se passa de um nivel a outro, conforme satisfeito a necessidade da
piramide e de acordo com Peron (2022) quando o banco oferece bom atendimento, o
cliente fica sempre satisfeito, mesmo quando sua empresa ndo dispde do que ele
procura. Foco no cliente ¢ um objectivo da organizagdo que visa estabelecer uma
relacdo de confianga e credibilidade com seus clientes e para cultivar novos, ¢é
preciso valorizagdo destes clientes. Levando em conta suas sugestdes e reclamagoes,
para corrigir possiveis erros futuros que poderdo causar consequéncias para a

empresa, tais como uma imagem negativa que poderd afastar clientes.
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CAPITULO III — O Banco de Poupanca e Crédito- BPC
3.1 Evolucao Historica do BPC

Até a data da independéncia, Angola tinha um sistema bancario relativamente
bem desenvolvido, com trés bancos estrangeiros a operar no pais, nomeadamente, o
Banco Totta e Agores (B.T.A), o Banco de Fomento ao Exterior (B.F.E) ¢ o Banco
Portugués do Atlantico (B.P.A). Os mesmos tinham uma rede bastante extensa de

agéncias, com uma ampla cobertura geografica.

O decreto — Lei n° 129/75, de 07 de Outubro, do Ministério do planeamento e
Financgas suspendeu os 6rgdos sociais das instituicdes de crédito existentes no pais,
sendo a gestdo das mesmas, transitoriamente assegurada por comissdes de gestdo,

coordenadas por sua vez pela Comissao Coordenadora da Actividade Bancaria.

Ap6s a independéncia, em 1975, ocorreu a nacionalizacdo da banca e seguros,
tendo o sistema bancario ficado reduzido a dois bancos: o Banco Nacional de Angola
(BNA), que sucedeu ao Banco de Angola (Lei n°69/76, de 5 de Novembro de 1976),
com funcodes de Banco Central, Banco Emissor, Caixa do Tesouro ¢ de Comercio
Bancario e o Banco Popular de Angola (BPA), que sucedeu ao Banco Comercial de
Angola S.A.R.L., actuando principalmente como banco de captacdo de poupangas
individuais.

Entretanto, apesar do seu estatuto especial caracterizado na sua Lei Orgénica
(Lei n°69/76), o B.N.A como empresa publica de financas e crédito, estava

subordinado ao Ministério das Finangas.

A partir de 1978 e através da Lei n® 4/78 de 25 de Fevereiro, a actividade
bancaria passou a ser exclusivamente exercida pelos bancos do Estado, pelo que se
encerraram formalmente os bancos comerciais privados, o que facilitou a extensdo da

rede de balcdes do B.N.A. por todo o territorio nacional.
A partir de 1987, o governo formulou um conjunto de reformas institucionais

com vista a transi¢do para uma economia de mercado. Dentro das reformas

empreendidas, foi priorizada a reforma do sector financeiro, face a sua importancia
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na mobilizagdo das poupancas, na distribuicio de recursos e na estabilizagdo

macroeconomica.

A partir de 1991, o Governo iniciou a implementacdo da reforma do sector
financeiro e aprovou nova legislagdo criando um sistema bancario de dois niveis,
nomeadamente através das leis n°4/91 — Lei Orgénica do Banco Nacional de Angola
e n°5/91 — Lei das Instituicdes Financeiras, ambas de 20 de Abril, que terminando

com o monopolio do estado no sector financeiro.

A nova Lei Organica institucionaliza o B.N.A como Banco Central de um
sistema bancario de dois niveis, consagrado como autoridade monetaria, agente da
autoridade cambial e separado das fungdes comerciais, enquanto a Lei das
Instituicdes Financeiras, o exercicio de funcdes de crédito ¢ a constituicdo de outras
instituicdes ndo monetarias, assegura a abertura do sistema & institui¢des de capitais

privados, nacionais e estrangeiros, possibilitando a constituicao de:

e Instituicdes bancarias abrangendo os bancos comerciais de investimento ou
de desenvolvimento;

e Instituigdes especiais de crédito, cobrindo designadamente, cooperativas ¢
caixas de crédito, para além de instituicdes de poupanca e de crédito
imobiliario;

e Instituicoes Para - bancarias, tais como sociedades de investimento de
capital de risco, locagao financeira, de financiamento de aquisi¢des a crédito,

de factoring e holding’s financeiras.

O sistema bancario nacional passou entdo a ser composto para além do B.N.A,
por dois bancos comerciais angolanos constituidos sob forma de sociedades
andnimas de capitais publicos — o Banco de Poupanca e Crédito (B.P.C, ex- B.P.A) ¢

o Banco de Comercio e Industria (B.C.I).

A partir de 1992, estabeleceram-se sucursais de bancos estrangeiros,
nomeadamente, o Banco Totta ¢ Agores (B.T.A), o Banco de Fomento ao Exterior

(B.F.E) e 0 Banco Portugués do Atlantico (B.P.A).
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No ambito da reestruturagdo do sistema bancario, a Assembleia Nacional em
Julho aprova uma nova Lei Orgénica do Banco Nacional de Angola — Lei n°6/97, ¢ a
Lei Cambial — Lei n°5/97 ambas de 11 de Julho, permitiram que se ultrapassassem
alguns embaragos de origem legal, sendo o B.N.A como Banco Central acometido de
maior responsabilidade e autonomia para com maior propriedade conduzir e executar

a politica monetaria e cambial do pais.

O B.N.A delegou aos Bancos Comerciais e Casas de Cambio a competéncia para
licenciar e executar um conjunto de operagdes de invisiveis correntes em divisas.
Assim, os Bancos Comerciais e Casas de Cambio licenciadas pelo B.N.A, podiam
realizar operagdes cambias a taxas fixadas pelo B.N.A, actuando este ultimo, no

mercado primario de divisas, nas operagdes com as institui¢des financeiras.

Entretanto a actividade bancéria em Angola era regida pela Lei n® 5/91, de 20 de
Abril — Lei das Institui¢des Financeiras — e, desde esta data que o sistema financeiro
angolano conheceu gradual transformagdo estrutural associada ao surgimento de
novas instituigdes, tornou-se necessario proceder a reforma do seu quadro juridico
em harmonia com as alteragdes politicas e econdomicas em curso. E assim que em
1999, entrou em vigor uma nova Lei das Instituicdes Financeiras — a Lei n° 1/99, de
23 de Abril que regula o processo de estabelecimento, o exercicio da actividade, a
supervisao e o saneamento das instituigdes de crédito e das sociedades financeiras.
Esta lei atribui maiores poderes ao Banco Central na determinacao da autorizagao de
constitui¢do das referidas institui¢des e procede a reclassificagdo das mesmas. Ainda
em 1999, por razdes operacionais, foi decidida a extingdo e liquidagdo da Caixa de

Crédito Agro-pecuaria e Pescas.

As instituicdes que formam actualmente o sistema financeiro nacional, sob
supervisdo do Banco Nacional de Angola, sdo nomeadamente as institui¢des de
crédito (bancos) e as casas de cdmbio. Operam actualmente, no mercado nove
institui¢des de crédito: duas de capitais publicos e as restantes de capitais privados;

sendo que trés dos privados passaram & bancos de direito angolano; trés sdo bancos
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angolanos e um ¢ sucursal do banco estrangeiro. Neste momento, para além dos

bancos, estd em funcionamento apenas uma casa de cambios.

No principio o Banco de Poupanca e Crédito teve a sua sede Administrativa em
Lisboa, na Avenida Fontes Pereira de Melo, 19-2° e a sede em Luanda, na rua Rainha
Nzinga, o banco de capitais publicos, foi inaugurado na década de 50, a 24 de Janeiro
de 1956 pelas autoridades portuguesas e sendo reinaugurado pelas autoridades

angolanas ao 28 de Janeiro de 1977, actualmente ¢ o maior banco comercial do pais.

Para cumprir com o objecto social este banco, oferece um conjunto de servigos
que incluem os relativos a captagdo e aplicacao de fundos e aos servigos bancarios.
Os produtos de captacdo de fundos sdo os depositos, estes que podem ser depdsitos a
ordem e a prazo; ja os de aplicacdo de fundos podem ser os créditos sobre os clientes
e por ultimo os servigos bancdrios nacionais e internacionais que englobam os
levantamentos, pagamentos de saldrios, as transferéncias Money Gramn, as
instrugdes permanentes, o auto banco e as operagdes ATM. Em seguida segue-se a

descri¢ao dos mesmos (website oficial BPC, 2020):

Produtos de Captacio de Fundos
e Depositos
Deposito a ordem: o banco estd obrigado a restituir ao cliente em qualquer
momento, desde que apresente a documentacao exigida, o dinheiro que este lhe

confiou, a troco de uma comissao ou nao, podendo ser mobilizado por cheque;

Depésito a prazo: os fundos mantém-se cativos durante o prazo que foi
estabelecido na altura da constituicao do depdsito, findo o qual sdo restituidos ao
depositante acrescido dos juros, embora em determinadas condigdes possam ser

reembolsados antes daquele prazo, perdendo assim os juros na totalidade.

Produtos de Aplicacao de Fundos

e Crédito sobre clientes
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Empréstimos: o banco concede um determinado montante ao cliente, por um
determinado periodo de tempo, ficando este obrigado a aceitar a retengdo

efectuado pelo banco em cada entrada mensal em sua conta.

Servicos Bancarios
e Servicos bancarios nacionais
Transferéncias de fundos: operacdes realizadas por instrucdo do cliente, entre
contas domiciliadas no banco, ou entre estas e outras sedeadas noutros bancos
nacionais; podendo o montante estar disponivel de imediato quando se trata de

transac¢dao do mesmo banco;

Operagoes ATM: ¢ o servico que em caso de problemas do sistema de
funcionamento, em situagdes em que a agéncia encontra-se fechada ou ainda em
outras situagdes, satisfaz a necessidade do cliente. O banco disponibiliza aos
clientes um cartdo de débito, chamado de multicaixa, que permite movimentar
comodamente a conta de deposito a ordem, permitindo fazer levantamentos,
depositos, obtencao de recargas telefonicas, pagamentos de certos servigos e

outras operacdes;

Pagamento de saldrios: ¢ uma modalidade na qual o banco transfere com
rapidez e seguranca, da conta da empresa para as contas dos trabalhadores, o
salario mensal, com base as orienta¢des da institui¢do. E o maior banco que faz
transacgoes da funcdao Publica do pais; e nesta fase ha muitas dificuldades de
levantamentos e transferéncias via cartdo, nas agéncias sérios problemas de

sistema.

Extracto electronico: ¢ um servigo extraordinariamente portentoso que permite
ao cliente o acesso a qualquer tipo de informacdo da sua conta, por e-mail,

embora que ¢ um meio pouco utilizado pelo cliente.

Cofre de aluguer: ¢ o processo em que o cliente solicita o aluguer de um cofre
ao banco; em que cada cofre possui duas chaves, ficando uma na posse do cliente

€ a outra com o banco.
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Auto banco: ¢ um servico de caixa que possibilita aos clientes automobilistas,
um atendimento rapido para levantamentos e depositos, estando em

funcionamento em dois balcoes localizados na parte exterior do edificio sede.

Servicos Bancarios Internacionais
Transferéncias internacionais: o banco faz transferéncias de fundos para contas
domiciliadas em bancos sedeados noutros paises na moeda que o cliente indicar.
De momento atendendo a situagdo financeira do pais este servigo tem sido feito

com muitas restri¢des.

3.2. Atitudes dos funcionarios

Actualmente sao perto de 4.458 o numero de trabalhadores controlados pelo
banco, em torno de 334 agéncias e postos de atendimento existentes. Segundo
entrevista feita ao Director comercial explica que os mesmos exigem a identificagdo
dos seus clientes mediante a apresentagdo de documento comprovativo valido,
sempre que estabelecer relagdes de negocio. Os funcionarios de linha de frente
desempenham as tarefas de rotina em quase todas as situagdes, podendo com relativa

facilidade proceder-se a substitui¢ao de posto de trabalho, aquando da auséncia de

um trabalhador (Dossier do BPC, 2020).

3.3 Qualidade do valor distribuido ao cliente

Para poder identificar os clientes, o BPC procede uma certa segmentagdo. Os
clientes sdo classificados como particulares, empresas, entidades publicas e privadas.
Surgem assim os segmentos dos clientes (Dossier BPC, 2020):

e Clientes Particulares: sio os mais numerosos, tendo em conta que sdo os
trabalhadores da fungdo publica, os reformados e estudantes vinculados com
o Instituto de Bolsas de Estudos.

¢ Clientes Empresas: compreende as empresas cujas operagdes financeiras e
de distribui¢do sdo distintas das do seu proprietério e cuja actividade principal
consiste na producdo de bens e servicos, adoptando a forma de sociedades por

quotas, em nome colectivo, anéonimas e em comandita simples ou por acgoes.
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¢ Clientes entidades publicas e privadas: inclui os organismos, com ou sem
autonomia administrativa, que exer¢am a titulo principal servigos destinados
a colectividade ou a grupos de familias, e/ou que procedam operagdes de
redistribuicdo de salarios aos seus funcionarios mediante uma transferéncia

nas contas dos mesmos.
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CAPITULO IV - Metodologia de estudo

No presente capitulo ¢ apresentada a entidade em que foi realizado o presente
estudo, sua estrutura organica e funcional e os tipos de produtos e servigos que presta
aos clientes. Expdem-se, ainda, os objectivos e as hipoteses de trabalho, o modelo de
pesquisa, a metodologia utilizada, o instrumento de recolha de dados, as variaveis de

estudo e a caracterizagdo da amostra.

4.1 Apresentacao da entidade
Para a realizacdo do estudo no ambito do Mestrado em Economia da
Universidade Lus6fona e Humanidades Tecnologica — Lisboa, a entidade escolhida

foi a Sede do Banco de Poupanga e Crédito, localizada em Angola.

O BPC ¢ uma institui¢do colectiva de direito publico, dotada de autonomia
administrativa e financeira, de patrimonio proprio assumindo maior projec¢do no
conjunto das institui¢des de crédito e sociedades financeiras € mesmo no conjunto do
sector financeiro. Estd localizado no municipio da Ingombotas, largo Major Saydi
Mingas, Marginal de Luanda. Apresenta como Missdo melhorar a qualidade de

gestdo, tendo em conta as necessidades do mercado.

Nos resultados da actividade do B.P.C figuram, tanto as conquistas do
mercado como a capacidade em manter vigentes principios de boa pratica bancéria.
A interac¢do entre a modernizagdo operacional e a utilizacdo das mais modernas
ferramentas de apoio a gestdo bancéria ¢ a consolidagdo de uma forte cultura
corporativa, tem permitido melhorar a eficiéncia dos servigos aos clientes (Dossier

do BPC, 2020).

Visao
* Oferecer produtos e servigos competitivos que contribuam para o desenvolvimento
do pais.
Nesta Optica significa aplicar a iniciativa e a criatividade do conjunto de responsaveis

e trabalhadores do banco, na procura de solugdes praticas, que permitam dar
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eficiéncia ao processo de novas oportunidades, em harmonia com as necessidades e

expectativas de clientes, accionistas e comunidades.

Estratégia

Os seus objectivos estratégicos figuram-se por ser o banco de referéncia
nacional, pelo posicionamento, pelos elevados padroes éticos e pela solidez
financeira. Esta estratégia baseia-se em trés pilares a saber:
1. Melhoria da qualidade dos servigos: apoiando as iniciativas publicas e privadas
bem como os projectos individuais, particulares, solu¢des de poupanga e crédito ao
investimento e ao consumo.
2. Desenvolver plataformas informaticas: executar as operacgdes solicitadas com um
nimero reduzido de falhas e erros em toda rede BPC disseminados pelo pais inteiro.
3. Competéncias do pessoal: a instituicdo procura oferecer uma carreira aos
trabalhadores, que sejam ajustadas aquilo que sdo as suas qualificacdes e a0 mesmo

tempo aposta na melhoria dessas habilidades quer sejam profissionais ou académicas.

Valores

Tendo em conta as necessidades do BPC, bem como os objectivos
estratégicos, os valores suportados por uma cultura corporativa propria assentam em:
1. Respeitar, compreender e antecipar as necessidades dos clientes;
2. Revelar o valor econdmico e social dos projectos financiados pelo banco;
3. Preservar a higiene e seguranca no trabalho;

4. Valorizar os recursos humanos.

Seguindo esta ordem de ideias, o BPC apostou na modernizagdo da sua
estrutura organica e criou um modelo organizacional de acordo com as actuais
tendéncias do mercado. Desta forma, controla 3.021.340 clientes e estdo distribuidos
pelos mais de 334 postos de atendimento a nivel nacional, menciono alguns da
Provincia de Luanda nomeadamente: Balcio Central - Sede, Balcdo Cerqueira
Lukoki, Agéncia Hospital Militar, Agéncia Neves Bendinha, Agéncia SIAC, BPC
Cazenga, BPC Patriota, Agéncia Aeroporto 4 de Fevereiro, Balcdo do Golf 2,
Agéncia Zango II, Agéncia Sagrada Familia, Balcdo Morro Bento 1 e Morro Bento 2,

Balcao Orquidea, Balcao Cacuaco, Balcao Nelito Soares, Balcio Prenda, Balcdo
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Tulipa, Balcdo 10 de Dezembro, Balcio da Samba, Balcao do Capolo, Balcao do
Camama, Balcdo Gamek, Balcio Feminino, Balcdo Cabolombo, Balcio Gamek,
Balcdo Lorca, BPC Calemba, Balcdo Serra Vandunem, Balcdo Nosso Centro, Balcido
Avenida de 21 de Janeiro, Balcdo dos Combatentes, ¢ entre outros. E o maior Banco
Comercial onde sdo feitas a maior parte das transac¢des nacionais por todas as
entidades publicas, cujo volume de negdcio referente ao juro e rendimentos similares
em 2019 foi de mM (Mil Milhdes) 32.003 e em 2020 foi de mM 12.337 (Relatorio e
Contas do BPC, 2020)

De seguida apresenta-se a estrutura organica do BPC:

Figura n° 4: Estrutura Orginica do BPC

BPC
Assembleia Conselho Conselho
Geral Administrativo Fiscal
Presidente Presidente Presidente
Administradores Vogais

Fonte: Relatorio & Contas do BPC (2020)

4.2 Objectivo e hipotese do trabalho

O objectivo geral deste trabalho consiste em avaliar o grau de satisfacdo do
cliente com as qualidades dos servigos oferecidos pelo BPC, tendo em conta os
elementos da qualidade de forma a rentabilizar a institui¢do. Com base na revisdo da
literatura, ¢ indiscutivel que os servigos, € no caso particular os bancos devem ter

clientes satisfeitos.

Nesta continuidade, suscitaram-nos as seguintes hipoteses:
H1- A implementacdo e utilizagdo de um controlo apds servigo prestado,

possibilitara um relacionamento saudavel entre cliente e instituig¢ao.
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H2- Com uma instalacdo fisica, equipamento adequado, capacita¢do dos funcionarios
e a utilizagdo de tecnologia de ponta, permitird o melhoramento do atendimento dos

seus clientes.

4.3 Metodologia adoptada

Utilizamos o método de pesquisa descritiva, onde nos fundamentamos no
estudo de caso, que consiste em descrever todos os aspectos mais importantes,
capazes de desenvolver um trabalho de pesquisa com profundidade; sendo util no

contexto tanto sob aspecto qualitativo quanto quantitativo.

Relativamente a abordagem de investigagdo, esta segue uma linha dedutiva
uma vez que a investigacdo parte da teoria, isto €, os objectivos e hipoteses foram

identificados e levantados a partir da contextualizagdo.

Para as entrevistas, utilizamos a estruturada por termos estabelecido previamente

um roteiro e também utilizamos a observacgao directa.

A pesquisa foi realizada de 1 4 20 de Agosto de 2021, na sede do Banco de
Poupanga e Crédito na cidade de Luanda. O periodo de aplicacdo foi nas horas do
expediente bancario, compreendido entre as 8:00 até 15 horas em dias tteis.

O questionario adoptado no estudo ¢ composto pelas variaveis demograficas e
socioecondmicas € com os elementos fundamentais para a qualidade do servigo; a
escala utilizada foi em que os clientes assinalassem uma das alternativas: sim / ndo.
As questdes que constituem o inquérito podem ser observadas abaixo; sendo as
questdes, correspondentes a cada um dos elementos da qualidade, resultando na

seguinte configuragao:

e Confiabilidade: questdes 7, 10, 11
e Responsabilidade: questdes 1, 3, 14
e Seguranga: questoes 4, 6, 15

e Empatia: questoes 5, 9, 12

e Tangibilidade: questdes 2, 8, 13

Universidade Lus6fona De Humanidades e Tecnologias - Escola de Ciéncias Econdmicas e das Organizacdes 47



Stelvia Azevedo - QUALIDADE DO SERVICO E A SATISFACAO DO CLIENTE:
Estudo dos Clientes do Banco de Poupanca e Crédito — Luanda

Questionario

Caro Usudrio:

O presente inquérito visa conhecer a sua opinido relativamente a qualidade dos
servigos prestados pelo Banco de Poupanca e Crédito. Os seus comentdrios ajudardo
a melhorar continuamente o trabalho, sendo as respostas ao inquérito anénimas. As
suas opinides e percepgdes sao importantes ¢ pedimos que responda ao maior

numero possivel de questdes.

Leia atentamente cada questdo antes de responder € marque com um (X) a cada
questao.

Dados gerais:

e Jdade

e Sexo M F

e Profissdo

e Nivel de Escolaridade: Classe Nivel
(Anote a classe e o nivel que concluiu)

1. O banco comunica exactamente quando os servigos estdo concluidos?
Sim Nao

2. Os funcionarios do banco tém boa aparéncia?

Sim Nido

3. E atendido imediatamente, pelos funcionarios do banco?

Sim Nao

4. Os funcionarios do banco sdo rapidos a resolver prontamente as suas

solicitagdes?

Sim Nao

5. Os funcionarios do banco sdo gentis?

Sim Niéo

6. Sente-se seguro em suas transacg¢des com os funcionarios do banco?

Sim Nido

7. Quando o banco se compromete a fazer algo em determinado prazo ele o faz?

Sim Nao
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8. O banco estd dotado com mobiliario e equipamento cémodos ¢ adequados

para o trabalho desenvolvido?

Sim Nao

9. O banco opera em horarios convenientes para todos os seus clientes?

Sim Nido

10. O banco mantém seus registos actualizados?

Sim Nao

11. Quando ha um problema em sua conta, o banco ¢ solitario e prestativo?

Sim Niao

12. O banco da uma atencdo personalizada?

Sim Nao

13. As instalagdes fisicas do banco sdo adequadas para o tipo de servico que

presta?

Sim Niéo

14. Os funciondrios sdo pontuais e assiduos?

Sim Nido

15. Os funcionarios estao identificados de forma legivel?

Sim Niéo

Obrigado por dispensar alguns minutos a preencher este questionario e a fazer valer a

sua opinido.

4.4 Caracterizacao e amostra

Um estudo sem a determinagdo da populacdo torna-se impossivel e
incompreensivel sem ter em conta o tempo e o espago da sua efectivagcdo. Sendo
assim, consideramos como populagdo, todos os cidaddaos com idades compreendidas
entre os 18 aos 60 anos que tém conta bancaria em uma das agéncias do Banco de

Poupanga e Crédito na cidade de Luanda e que utilizam os servigos do BPC — Sede.
Assim para o estudo observou-se 150 cidaddos e para analise qualitativa e

quantitativa, tivemos em conta 80 cidaddos como amostra, bem identificados como

clientes da instituicao, que foram convidados a responder as questoes.
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CAPITULO V- Apresentacio e discussio dos resultados

Neste capitulo apresenta-se o tratamento dos dados em relagdo as opinides
colhidas no inquérito; conforme as varidaveis demograficas, socioecondmicas € 0s

cincos elementos da qualidade.

5.1 Tratamento e analise dos dados estatisticos

Para atender a satisfagdo do cliente com as percepcdes sobre o que recebe,
com vista a ultrapassar as mesmas, implica ter cuidado, ser zeloso, demostrar
responsabilidade e interesse pelo cliente. Neste contexto, para avaliar a qualidade do
servico e a detencdo do nivel de satisfacdo dos clientes, ou seja, pacto entre
(institui¢do — cliente), realiza — se um diagndstico com base a entrevistas e inquéritos
aos principais autores (instituicdo e clientes), cujo conteido dos mesmos consta no
Anexo 1. Os dados referentes & profissdo e nivel de escolaridade deixaram de ser

utilizados por apresentarem pouca significancia.

Total da amostra
A tabela 5.1 permite visualizar as tendéncias das respostas dos 80 clientes a cada
uma das questdes, em seus respectivos elementos: confiabilidade, responsabilidade,

seguranga, empatia e tangibilidade.

Tabela 5.1: Resultado geral das perguntas do Questionario de

opinidao em relacao a qualidade do Servico do BPC

Elementos da | Questdes | Concordancia | Discordancia
Qualidade (Sim) (Nao)

7 18,75 81,25
Confiabilidade 10 70 30

11 51,25 48,75
Responsabilidade 1 36,25 63,75

3 26,25 86,25

14 55 45
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Seguranca 4 22,5 77,5
6 51,25 48,75
15 25 75
Empatia 5 32,5 67,5
9 43,75 56,25
12 43,75 56,25
Tangibilidade 2 78,75 21,25
8 60 40
13 77,5 22,5
TOTAL 80

Nesta primeira parte sao analisados os dados das frequéncias relativas, apuradas
em cada elemento da qualidade nos conjuntos formados por concordancia e

discordancia (ver anexo 2). Nota-se que:

Confiabilidade: neste elemento o cliente avalia a capacidade da empresa em
cumprir prazos, manter os registos actualizados, ser solidario, prestativo e confiavel.
A questdo 7 — o banco quando se compromete a fazer algo em determinado prazo ele
o faz obteve um indice de concordancia de 18,75 com o nivel de 81, 25 que
discordam. Enquanto na questdo 10 — o banco mantém os registos actualizados,
houve um indice de 70 que concordaram e 30 discordam. Na questdo 11 — em caso
de problema, o banco ¢ solitario e prestativo obteve 51,25 de concordancia e o
restante na ordem dos 48,75 discordam com o nivel de prestabilidade dos

funcionarios.

Responsabilidade: ¢ avaliada a presteza dos funciondrios ao mensurar se eles dao
pronto atendimento ao cliente, se tém disposicdo para ajudar o cliente e se a empresa
comunica aos clientes, de modo preciso quando os servigos estardo concluidos. Neste
elemento houve diferengas muito significativas. Na questdo 1 — o banco comunica de
modo preciso quando os servigos estardo concluidos teve um indice de 36,25 de
concordancia e ja 63,75 discordam. Ja na questdo 3 - ¢ atendido imediatamente pelos

funcionarios do banco, apresenta um indice baixo de 26,25 ¢ 73,75 discordam. Na
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questdo 14 — os funcionarios sdo pontuais, 55 dizem concordarem com a

pontualidade e assuidade existente, mas 45 discordam existir.

Seguranca: ¢ avaliada a postura dos funciondrios, os clientes avaliam o quanto os
funciondrios inspiram confianga e seguranca e ainda se os funciondrios resolvem
prontamente as suas solicitagdes. Na questdo 4 — os funciondrios sdo rapidos a
resolver prontamente as solicitagdes, 22,5 concordaram, enquanto 77,5 dizem ndo
haver prontiddo na resolugdo das solicitagdes. Na questdo 6 — sente-se seguro nas
transacgoes efectuadas pelo banco, 51,25 concordaram, enquanto 48,75 discordaram.
J& na questdo 15 — os funciondrios estdo identificados de forma legivel, 25

concordaram com a identificacdo existente, mas 75 discordam.

Empatia: o cliente avalia a conveniéncia do horario da empresa, o interesse dela
em dispensar atencao personalizada, preocupando-se com seu bem-estar e destaca o
grau de envolvimento dos funcionarios acerca das necessidades dos clientes. Da
questdo 5 — os funcionarios sdo gentis; 32,5 afirmam existir, enquanto 57,5 ndo
concordam. A questdo 9 — o banco opera em horarios convenientes para todos os
seus clientes; 43,75 concorda, mas 56,25 nao concordam. Na questao 12 — o banco
da uma ateng¢do personalizada ou individual; 43,75 concordam enquanto 56,25 ndo

concordam.

Tangibilidade: o cliente avalia a qualidade das instalagdes fisicas da empresa, a
qualidade dos equipamentos e aparéncia dos funciondrios. Na questdo 2 — os
funcionarios do banco t€ém boa aparéncia; 78,75 das pessoas inquiridas concordam,
enquanto 21,28 discordam. A questdo 8 — o banco esta dotado com mobilidrio e
equipamentos adequados para o trabalho que desenvolve; 60 concordam e 40
discordam. Ja na questdo 13 — as instalagdes fisicas sao adequadas para o tipo de

servigo que presta; 77,5 concordam enquanto 22,5 nao concordam.

5.1.1. Analise da variavel demografica - género

Apresenta as frequéncias de todos os clientes separados pela varidavel sexo e
agrupadas pelos elementos da qualidade. O total dos inqueridos foi de 49 clientes do

sexo masculino e 31 do sexo feminino.
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Elementos da| Questoes Concordancia Discordancia
qualidade Masculino |Femenino |Masculino |Femenino
Confiabilidade 7 26,53 6,45 73,47 93,55
10 71,42 70,97 28,57 29,03
11 57,14 41,94 42,86 58,06
Responsabilidade 1 42,86 25,81 57,14 74,19
3 36,73 12,90 63,27 87,10
14 46,94 67,74 53,06 32,26
Seguranca 4 30,61 9,68 69,39 90,32
6 40,82 41,94 59,18 58,06
15 26,53 22,58 73,47 77,41
Empatia 5 34,69 29,03 65,31 70,97
9 44,90 38,71 55,10 61,29
12 40,82 48,39 59,18 51,61
Tangibilidade 2 81,63 74,19 18,37 25,81
8 61,22 61,29 38,78 38,70
13 73,47 80,65 26,53 19,35

No elemento confiabilidade, no que toca a questdo 7 — quando o banco se
compromete a fazer algo em determinado prazo ele o faz, houve um indice de
concordancia maior no grupo do sexo masculino com 26,53 e o grupo feminino
obteve 6,45. A questdo 3— ¢ atendido imediatamente, pelos funciondarios; obteve um

indice de concordancia de 36,73 no sexo masculino € 12,9 no sexo feminino.

No elemento seguranga, tendo em conta a questdo 4 - se os funcionarios sdo
rapidos a resolver prontamente as suas solicitagdes, obteve um indice de
concordancia menor de 9,68 no grupo feminino em relacdo ao grupo masculino com

indice de 30,61.
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Na empatia, relacionando-se com a questdo 9 - se o banco opera em horarios
convenientes para todos os clientes observa-se um indice de concordancia maior de

44,9 no grupo masculino e 38,71 no grupo feminino.

Na tangibilidade, em que o cliente avalia se o banco possui instalagdes fisicas
adequadas para o tipo de servigo que presta houve um indice de concordancia menor

de 73,47 no grupo masculino em relagao 80,65 do grupo feminino.

5.1.2 Analise da variavel - faixas etarias

Na analise dos clientes por faixa etaria foi feita uma classificagdo em quatro
faixas conforme a tabela 4.3. Com os resultados obtidos em cada faixa etaria
procedeu-se a analise, comparando a opinido dos clientes das idades 1, 2, 3 ¢ 4 na
amostra no conjunto concordancia; nas avaliagdes em cada questdo, tendo em conta

os elementos da qualidade entre o total dos clientes em cada faixa etaria.

Tabela 5.1.2 Resultado das perguntas do Questionario de opiniio em

relacio a qualidade do Servico do BPC Separadas por Faixas

Etarias

Elementos da | Questdes Idade 1 Idade 2 Idade 3 Idade 4
qualidade (18 a 25(de 26 a 39|(de 40 a 55|(de 56
anos) anos) anos) anos em

diante

Confiabilidade 7 16,67 8,11 13,04 12,5

10 50 54,05 34,78 25

11 33,33 37,84 52,17 62,5

Responsabilidade 1 8,33 32,43 17,39 37,5

3 33,33 37,84 39,13 50

14 58,33 29,73 43,48 12,5

Seguranca 4 25 43,24 56,52 62,5

6 58,33 40,54 26,09 50

15 16,67 16,22 17,39 12,5
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Empatia 5 25 21,62 30,43 25
9 41,67 45,95 47,83 25
12 33,33 32,43 21,74 50

Tangibilidade 2 16,67 29,73 17,39 25
8 8,33 18,92 30,43 37,5
13 75 51,35 52,17 37,5

Total 12 37 23 8

Nota-se que na idade 1, houve um grau de concordéncia inferior, na maioria das
questdes, apenas as questdes (6, 14 e 13)* apresentou diferengas significativas. Na
idade 2, também revela grau de concordancias inferiores nas questdes (7, 15, e 8)*,
de 8,11; 16,22; ¢ 18,92 respectivamente.

Apresenta-se igual comportamento, na idade 3 na questdes (7, 1, 15 e 2)*
sendo que na questdo 4 — em que avalia se os funciondrios sdo rapidos a resolver
prontamente as solicitagdes, esta faixa etaria apresenta grau de concordancia mais
elevado comparando com as idades anteriores.

Finalmente, a idade 4, apresenta também um alto grau de concordancia nas
questdes (4 e 11)* de 62,5 respectivamente ¢ uma diferenga significativa nas

questdes (3 e 12)* comparando com as idades ja analisadas.

5.2. Sintese dos resultados

Tendo em conta os resultados apurados nas analises acima em que se considerou
as frequéncias relativas do total da amostra em cada uma das 15 questdes que
compdem o questiondrio dos cinco elementos da qualidade: confiabilidade,
responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade foi possivel fazer as seguintes
observacgoes:

1. Nos elementos confiabilidade, seguranca e tangibilidade as respostas dos
clientes indicam a existéncia de insatisfacdo no que refere a capacidade da
empresa em cumprir prazos, manter os registos actualizados e ser confiavel.
As tendéncias apenas indicam a satsfacdo dos clientes quanto a seguranga no
relacionamento, apoio nas transacdes e ainda indicam a tendéncia de

satisfacdo nos aspectos fisicos das instalagdes.
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2. Nos elementos responsabilidade e empatia houve uma certa divisdo na
opinido dos clientes e o baixo nivel grau de concordancia nesses elementos,
indicam uma tendéncia a insatistagao quanto a capacidade e sensibilidade do

funcionario em oferecer pronto atendimento, ¢ em oferecer uma atengao

personalizada.
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CONCLUSAO

Ao concluir o presente trabalho, pode, dizer-se que o mesmo possibilitou o
entendimento, da importancia da qualidade de servi¢o e das suas dimensdes que

levam a satisfacao dos clientes bancarios.

A qualidade ¢ um dos assuntos perenes da administracdo das organizagdes,
ferramenta importante e crucial para o alcance de forma eficaz dos seus objectivos
estratégicos. Todavia, quando se trata de satisfazer o cliente, deve-se levar em
considera¢do que, cada cliente ¢ um ser unico e, como tal, dotado de suas proprias
expectativas, necessitando de aten¢do individualizada. Por conseguinte, a
modernizacdo do Banco de Poupanca e Crédito, com a diversificagdo dos seus
produtos devem apresentar reflexos tangiveis no que tange a qualidade do servigo,

tendo como foco a satisfagdo do cliente.

Em funcdo do problema de estudo levantado e as hipdteses sugeridas, como

respostas provisorias, chega-se a seguinte conclusao:

Quanto a primeira hipotese, que afirma que a implementacdo e utilizacdo de um
controlo apos servigo prestado, possibilitaria um relacionamento saudavel entre o
cliente e a institui¢do, ela foi comprovada na sua totalidade ao longo do nosso
trabalho bem como pelo inquérito feito, a qual demostrou que os clientes apenas tém
em comum a influéncia de factores externos, tais como: cultura, classe social,
influéncias de familia; e diferencas individuais como: motivagdo, atitudes,
conhecimento, personalidade, recursos, valores e estilos de vida. Essas influéncias
desempenham importante papel na satisfacdo do cliente e uma atenta observagao,
conhecimento ¢ dominio dessas varidveis, podem trazer melhorias ao atendimento e

ao relacionamento com o cliente.

A segunda hipotese do nosso estudo, diz que com uma instalagdo fisica,
equipamento adequado, capacitagdo dos funcionarios e a utilizagdao de tecnologia de
ponta, permitira o melhoramento do atendimento dos seus clientes, ela foi
comprovada em parte, isto e, 50% em virtude de ndo houver uma tecnologia

avancada dos meios de trabalho, proporcionando assim o processo lento do tal
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chamado ‘sistema’; ¢ a falta de equipamento adequado para o comodismo dos
clientes enquanto esperam para serem atendidos. Todavia, hd uma estreita ligagdo
entre a qualidade do servigo e a satisfacdo do cliente, em que os servigos que
apresentam os melhores niveis de qualidade, resultam em clientes satisfeitos, e
apesar do BPC apresentar um desempenho satisfatorio, ainda ndo supera nenhuma

expectativa dos seus clientes.

Sugestoes — linhas de investigacao futuras

Terminado o percurso da pesquisa do trabalho, incumbe nesse pressuposto
apresentar algumas sugestoes, que irdo contribuir para a melhoria da qualidade do

servigo do BPC, pelo que, sugiro:

1. Elaborar e implementar um programa de formacdo profissional que possa
atender todas as aréas funcionais do BPC, com a finalidade de dotar os
funcionarios de competéncias e habilidades para o alcance dos objectivos.

2. Elaborar um diagnoéstico que possibilite a identificagdo das principais fontes
de instabilidade que interferem na qualidade de servigo e satisfacao do cliente,
visto ser a ferramenta chave para o sucesso de uma organizagao.

3. Criar um sistema de controlo e registo, com a finalidade de medir e comparar
(Feedback) sobre o indice de satisfagdo do cliente apos ter recebido o servigo.

4. Introduzir e implementar novos métodos de atendimento aos clientes, que
resultem na eliminagdo progressiva das longas filas nos balcdes, bem como
aprimorar o banco com equipamentos comddos para o conforto do cliente
enquanto espera para ser atendido.

5. Aquisi¢do de equipamentos eficientes com alta tecnologia, uniformes a

realidade das necessidades da organizacao.

Por outro lado, seria interessante analisar outras entidades bancarias e poder

comparar-se os resultados entre varios bancos, ao longo de varios anos.
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Dificuldades e limitacoes

Houve dificuldades como: pouca disponibilidade por parte dos funcionarios do
banco por estarem em plena execucao das suas fungdes e quanto aos clientes, o
excesso de objectividade por causa da necessidade de serem atendidos e por se tratar
também de horas em que deveriam estar nos seus respectivos servigos.

Algumas limitagdes a ter em consideracdo ¢ o fato de ter sido seleccionada uma
amostra por conveniéncia, com os resultados alcancados dificilmente podem ser

generalizados, a totalidade dos clientes da Banca em geral.
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ANEXOS

Universidade Luso6fona
Anexo 1: Conteudo da entrevista com a Direc¢o para obtengido de informagdes

sobre a caracterizagdo do Banco de Poupanga e Crédito e seus produtos e servigos.

1. Qual ¢ o caracter do banco?

2. Qual ¢ a localizagdo do banco?

3. Quantas agéncias estao distribuidas no territorio?

4. Qual ¢ a missdo, visdo e estratégias do banco?

5. Como ¢ a estrutura organica do banco?

6. Quais sao os tipos de produtos e servigos prestados aos clientes?

7. De que forma ¢ feita o processo de formacao técnico e profissional dos
funcionarios?

8. O bom desempenho dos trabalhadores ¢ reconhecido?
9. Como ¢ feita a identificacao dos clientes?
10. Quais sdo os meios de avaliacao da qualidade dos servigos prestados?

11. Que acgdes correctivas sao aplicadas para atender as reclamagoes?
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ANEXO 2 - GRAFICO N°1 — Total da Amostra
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ANEXO 3 - GRAFICO N°2: Separaciio por Sexos
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ANEXO 4 - GRAFICO N°3 — Separacio por Idades
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