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R E S U M O zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A busca por um melhor gerenciamento das praticas organizacionais, principalmente aquelas 

relacionadas as medidas de desempenho nao financeiro, precisa ser revisto a cada instante 

e aprimorado, no intuito de garantir que a utilizacao das informacoes gerenciais seja capaz 

de satisfazer as necessidades dos gestores e demais interessados nas informacSes 

empresariais. Sendo assim, esse estudo discute a utilizacao de indicadores nao-financeiros 

na mensuracio do desempenho empresarial de uma agenda bancaria, sob a perspectiva do 

ciiente, como maneira de buscar novos meios de prestar seus servieos e, supostamente, 

manter a fidelidade do ciiente. Para isso, foram pesquisadas 196 clientes classicos da 

agenda em estudo de um total de 400 clientes. Para a coleta dos dados foi utilizado um 

questionario com perguntas objetivas em forma de assertivas no intuito de conhecer 

aspectos relacionados ao problema de pesquisa. Utilizou-se do SPSS, versao 8.0, para 

efetuar a analise descritiva dos dados, bem como a analise fatorial. Os dados encontrados a 

partir dos fatores investigados demonstram que e necessario concentrar esforcos por parte 

dos gestores para atender as exigencias dos clientes, principalmente as relacionadas a 

funcionarios, imagem da instituicao, presteza, agilidade, setup do servico e instalacoes 

fisicas. Sugere-se que sejam realizadas outras pesquisas envolvendo outros indicadores, 

principalmente envolvendo outras perspectivas nao financeiras, ou ainda tentando realizar a 

relacao existente entre indicadores nao financeiras e financeiras. 

Palavras-chaves: Indicadores nao financeiras. Perspectiva do ciiente. Setor bancario. 



A B S T R A C T zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

The search for a better administration of the practices organizational, mainly those related to 

the measures of acting not financial needs to be revised to each instant and perfected, in the 

intention of guaranteeing that the use of the managerial information is capable to satisfy the 

managers' needs and the others interested in the managerial information. Being like this, 

this study discusses the use of indicators not financial in the mensuration of the managerial 

acting of a bank agency, under the client's perspective, as way to look for new means of 

rendering your services and supposedly to maintain the fidelity of the client. For that, 196 

classic clients of the agency were researched in study of a total of 400 clients. For the 

collection of the datum a questionnaire was used with objective questions in form of assertive 

in the intention of knowing aspects related to the problem of the research. It was used of 

SPSS, version 8.0, to make the descriptive analysis of the datum, as well as the factorial 

analysis. What was found starting from the found factors they demonstrate that it is 

necessary to ponder efforts on the part of the managers to assist the client's demands mainly 

to the related to employees, image of the institution, readiness, agility, setup of the service 

and physical facilities. It is suggests that other researches are accomplished involving other 

indicators mainly involving other perspectives no financial, or still trying to accomplish the 

existent relationship among indicators not financial and financial. 

Word-key: Indicators not financial. Perspective of the client. Bank sector. 
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1 INTRODUCAO E P R O B L E M A T I C A zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Na epoca da revolucao Industrial, por volta do seculo XVIII, os empresarios estavam 

preocupados em monitorar seu desempenho com um foco excessivo em indicadores 

relacionados a rentabilidade, liquidez, giro, etc, ou seja, indicadores eminentemente 

financeiras. Com a expansao dos mercados e o crescimento da concorrencia muitos 

gestores, acionistas e demais interessados nas informacoes empresariais passaram a sentir 

necessidade por novos instrumentos de controle, como maneira de salvaguardar seus ativos 

e garantir a continuidade do empreendimento. 

Dessa forma, as mudancas ocorridas nesse cenario fizeram com que esses gestores e 

demais interessados, tentassem adaptar seus mecanismos de gestao para subsidiar o 

processo de decisao. Essa mudanca de postura fez com que surgissem novos indicadores, 

principalmente relacionados aos ativos intangiveis. 

Ha que se considerar que a importancia dos indicadores tradicionais (indicadores 

financeiras) sao instrumentos importantes na gestao empresarial, todavia, dispoem de sua 

limitacao, mesmo representando aproximacao da realidade e se utilizado com base em 

dados historicos. 

Nesse sentido, a implantagao dos indicadores nao financeiras precisa ser discutida nao 

apenas para verificar os nfveis de satisfacao dos seus clientes e consumidores, mas 

tambem para demonstrar a todos os interessados nas informacoes do empreendimento 

como andam as atividades organizacionais de determinada empresa ou empreendimento. 

Existem atualmente varios modelos de desempenho que envolvem a variavel intangivel, por 

exemplo, Kaplan e Norton (1992), Sveiby (1998), Edvinsson e Malone (1998), dentre outros. 

Nesses modelos sao inseridos indicadores nao financeiras, como maneira de minimizar os 

efeitos dos modelos tradicionais de desempenho, principalmente aqueles com foco 

excessivo em medidas financeiras. 

Assim sendo, a busca por um melhor gerenciamento das praticas organizacionais, 

principalmente aquelas relacionadas as medidas de desempenho nao financeiro, precisa ser 

revista a cada instante e aprimorada, no intuito de garantir que a utilizagao das informacoes 

gerenciais seja capaz de satisfazer as necessidades dos gestores e demais interessados 

nas informacoes empresariais. 
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Acrescente-se ainda a possibilidade dos gestores de tomar decisoes do tipo: Qual ciiente 

devo manter? Quais os clientes mais rentaveis e os menos rentaveis? Quais funcionarios 

deverei investir? Quais produtos atendem as necessidades dos clientes? Quais os produtos 

que nao atendem? Dentre outras. 

Sob esse entendimento essa pesquisa tern o seguinte questionamento: Qual a percepgao 

dos clientes em relagao a prestacao dos servieos oferecidos por uma agenda bancaria da 

cidade de Sousa, PB? 

Essa problernatica busca discutir a utilizacao de indicadores nao-financeiros na mensuragao 

do desempenho empresarial de uma agenda bancaria, sob a perspectiva do ciiente, como 

maneira de buscar novos meios de prestar seus servigos e, supostamente, manter a 

fidelidade do ciiente. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1.1 JUSTIF ICATIVA 

Os motivos que levaram a consecugao desse estudo sao os seguintes: o primeiro devido a 

escassez de estudo na regiao do sertao paraibano e o segundo pelo interesse em conhecer 

melhor a relagao de indicadores de desempenho nao financeiras, especificamente no que se 

refere a prestagao do servigo, no intuito de trazer novas discussoes e esclarecimentos 

acerca da importancia de investigar aspectos relacionados aos intangfveis. 

Ching (2006, p.11) diz que "algumas empresas mensuram seu desempenho com o enfoque 

em medidas financeiras que alem de ser inadequadas, encorajam decisoes disfuncionais". 

Para o autor os relatorios gerenciais tern foco excessivo nos itens de receita e disputa de 

curto prazo, alem de nao refletirem a perspectiva do ciiente no negocio em longo prazo. 

Verifica-se que essa critica esta pautada no fato de que as medidas financeiras fornecem 

analises com base em dados passados sem dar tanta enfase a provisoes de valores futuros. 

Assim, o Conhecimento das necessidades e expectativas dos indicadores nas organizagoes 

esta provocando novos e maiores desafios para os gestores, empresarios e contadores e 

tern se tornado cada vez mais um recurso estrategico das organizagoes. 

Kaplan e Norton (1997) destacam um modelo de gerenciamento denominado (BSC, 

Balanced Scorecard), que tern por objetivo combinar medidas financeiras e nao financeiras, 
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sob quatro perspectivas. Dentre essas quatro perspectives, tres estao focadas em medidas 

nao financeiras e uma em medidas financeira, 

Ching (2006) corrobora com esse entendimento dizendo o que as organizacoes devem fazer 

e concentrar esforcos para uma combinacao e o balanco adequado entre medidas 

financeiras e nao financeiras. Para o ele os relatorios gerenciais tern foco excessivo nos 

itens de receita e disputa de curto prazo, alem de nao refletir a perspectiva do ciiente no 

negocio em longo prazo. Verifica-se que essa critica esta pautada no fato de que as 

medidas financeiras fomecem analises com base em dados passados sem dar tanta enfase 

a previsoes de valores futuros. 

Pace, Basso e Silva (2002, p. 2) dizem que os gestores, para nao continuarem a receber 

sinais confusos das medidas de desempenho deverao ser capazes de internar e integrar a 

mentalidade orientada para a gestao de valor, iniciando pela estrategia da empresa e 

finalizando com os resultados financeiras. 

Dessa forma, fica evidente que a gestao de indicadores voltados a intangibilidade, como por 

exemplo, a qualidade do servico, o nivel de satisfacao, o capital humano entre outras pode 

ter forte conexao com as causas-raiz dos aspectos internes e externos do negocio. 

Diante dessa contextualizacao e considerando que dentro das organizacoes, um dos 

aspectos importantes que pode contribuir para estrategia, a competitividade e a 

sobrevivencia empresarial e a utilizacao de indicadores dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA performance organizacional, 

especificamente nao-financeiros, fica evidente que uma investigacao e discussao sobre a 

utilizacao de tais indicadores, sob a perspectiva do ciiente, pode contribuir para desenvolver 

novas estrategias acerca da eficacia da gestao empresarial, tanto para profissionais da area 

contabil como para de outras areas correlatas. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1.2 O B J E T I V O 

1.2.1 Geral 

Para responder ao problema proposto nesse estudo estudo fica definido o seguinte objetivo 

geral: 
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• Discutir a utilizacao de indicadores dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA performance nao-financeiro na 

mensuracao do desempenho empresarial de uma agenda bancaria, sob a 

perspectiva do ciiente. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1.2.2 Especfficos 

Na tentativa de atingir ao objetivo geral proposto foram elencados os seguintes objetivos 

especificos: 

• Identificar o nivel de satisfacao dos servieos segundo a percepcao do ciiente; 

• Evidenciar os indicadores de performance nao-financeiro utilizados na empresa 

pesquisada na mensuragao do desempenho; 

• Analisar quais os fatores de performance nao-financeiro relevantes na 

determinagao da qualidade do servico, segundo a perspectiva do ciiente. 

1.3 P R O C E D I M E N T O S M E T O D O L O G I C O S 

Tipos de pesquisas 

Esta pesquisa traz os aspectos metodologicos que foram aplicados no trabalho, destacando 

inicialmente metodos de pesquisa, a populacao e a amostra. Em seguida apresenta o 

instrumento utilizado, a descricao do processo de coleta e o tratamento dos dados. A ultima 

parte traz a descricao da analise efetuada, detalhando a tecnica multivariada de analise 

fatorial, com o objetivo de discutir os indicadores de performance nao-financeiro na 

mensuracao do desempenho, sobre a percepcao dos clientes de uma agenda bancaria da 

cidade de Sousa-PB. 

1.3.1 Classificagao da Pesquisa 

1.3.1.1 Quanta aos meios 

Essa pesquisa pode ser classificada quanta aos meios como bibliografica e de campo. As 

fontes bibliograficas foram obtidas a partir do acesso a livros, artigos cientificos, 
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monografias, e outras publicagoes acerca do tema, buscando evidenciar aspectos inerentes 

ao tema. 

1.3.1.2 Quantos aos fins 

Quanta aos fins trata-se de uma pesquisa bibliografica, descritiva, quantitativa e qualitativa 

por abordar elementos caracteristicos da area contabil buscando esclarecer aspectos 

inerentes a ela. 

Na concepcao de Gil (1999), a pesquisa do tipo descritiva tern por finalidade direcionar 

aspectos voltados para o contexto pratico dentro da propria empresa onde existem 

problemas, ou seja, existem solucoes. Possibilitando as informacoes necessarias para que 

os contadores visualizem a importancia dos indicadores nao financeiras, o qual sera de 

extrema relevancia a utilizacao de procedimentos metodologicos para a construcao dessa 

pesquisa. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1.3.2 Populacao e Amostra 

A populacao dessa pesquisa e relacionada aos usuarios dos servieos da agenda do 

BANCO REAL da cidade de Sousa, constitufda por clientes classicos do banco, que 

compreendem funcionarios publicos, prestadores de servieos e estudantes universitarios da 

agenda em estudo. A partir da populacao delimitou-se nesse momenta investigar a 

percepcao dos clientes classicos, especificamente professores da rede estadual e os 

agentes policiais (PM - Polfcia Militar) - funcionarios publicos. Esses clientes recebem seus 

rendimentos atraves de um convenio da agenda com o Governo do Estado da Paraiba. 

A amostra contemplou cerca de 400 (quatrocentos) clientes enquadrados com essas 

caracteristicas, segundo o cadastro da Agenda. A pesquisa foi realizada durante o periodo 

de 28 de abril a 15 de outubro de 2008. Na tabela a seguir e detalhada a composicao da 

populacao e amostra coletada. 

Tabela 1 - Produ?ao e amostra do estudo 

CLIENTES TOTAL 
AMOSTRA 

PESQUISADA zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA% 

Agentes policiais (PM) 
Professores da rede estadual 

100 
300 

68 
128 

68,00% 
42,67% 

Total a Amostra 400 196 49,00".;. 

Fonte: Elaboracao propria, 2008. 
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1.3.3 Instrumento e Cofeta de Dados zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Para a coieta dos dados foi utilizado um instrumento de pesquisa em forma de questionario 

com perguntas objetivas em forma de assertivas no intuito de conhecer aspectos 

relacionados ao problema de pesquisa. O metodo utilizado verificou a utilizacao do metodo 

quantitative e ozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA survey. 

O objetivo do survey realizado foi avaliar a qualidade dos servieos prestados por uma 

agenda bancaria a partir da percepcao do ciiente. Para isso, foi desenvolvido um 

questionario com o apoio da literatura consultada, especialmente dos autores: Parasuraman, 

Zeithami e Berry (2006), Hargreaves era/(2004, p.7), Carvalho era/ (2008). 

Os dados foram coletados por meio de questionarios (em anexo) com 17 questoes. Ao 

responder ao questionario, os usuarios foram solicitados a indicar o grau de concordancia e 

discordancia para cada uma das assertivas/afirmacoes, que receberam, adotando-se uma 

escala Likert, sendo: 

1. discordo fortemente; 

2. discordo parcialmente; 

3. neutro; 

4. concordo parcialmente; 

5. concordo fortemente; 

Durante a fase de analise, foram utilizadas as seguintes tecnicas estatisticas: estatistica 

descritiva e analise fatorial a fim de serem encontrados fatores relacionados a prestacao do 

servico bancario na tentativa de propor indicadores relacionados a qualidade no intuito de 

minimizar ou maximizar dimensoes latentes dentro da gestao da instituicao em estudo. Essa 

ultima tecnica analise fatorial e respaldada por autores como Hair et al (1998), Bezerra e 

Corrar (2006), Carvalho et al (2008), Carvalho e Matias-Pereira (2007), Dancey e Reidy 

(2006). 

Para executar a analise dos dados foi utilizado o software SPSS versao 8.0, e seus 

resultados foram transpostos para planilhas Excel ou tabelas Word (mecanismo para 

formatagao das mesmas) e posteriormente forma transferidos para o word a fim de serem 

apresentados neste trabalho. 



2 FUNDAMENTACAO TEOR1CA 

2.1 C A R A C T E R I Z A C A O D O S S E R V I C O S zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Os servigos envolvem aspectos relacionados a satisfacao, atitudes, tempo, ideias, 

intangibilidade entre outras atributos e sao normalmente dificeis de serem mensurados e 

avaliados, sendo que estes devem esta relacionado as necessidades dos usuarios e 

fortemente relacionado com as metas do empreendimento. 

Peleias et al (2007, p. 63 apud Gronroos, 1999, p. 38) "a essentia do servico e a 

intangibilidade do proprio fenomeno". Segundo os autores a intangibilidade e provavelmente 

o criterio mais provavelmente citado quando se trata de avaliar os servigos. 

Las Casas, (2004, p.24), afirma que os servigos apresentam as seguintes caracteristicas: 

sao intangfveis, tangiveis, inseparaveis, heterogeneos e simultaneos. 

Segundo Las casas (2004 p.24), a caracteristica dos servigos intangiveis significa que os 

mesmos sao abstratos; dificeis de mensurar. 

Para o autor, a pessoa presta servico dessa natureza atraves de suas atitudes no 

atendimento, do comprometimento e do cumprimento dos compromissos, das solugoes que 

encontra para resolver os problemas do ciiente. Exemplos: atengao, amabilidade, 

flexibilidade entre outras. 

No que se refere a caracteristica dos servigos tangiveis o mesmo autor menciona que os 

mesmos sao concretos. Verifica-se que estes sao servigos prestados pela empresa que 

podem ser considerados palpaveis, por serem vivenciados ou percebidos concretamente 

pelos clientes. Exemplos: Taxas de financiamento ou de juros, condigoes de pagamento de 

uma divida, aceitagao de cheques entre outras. 

Ja em relagao a inseparabilidade significa que nao se pode produzir ou estocar servigos 

como se faz com os bens tangiveis. No tocante a heterogeneidade o mesmo autor refere-se 

a impossibilidade de se manter a qualidade do servigo constante. No que se refere a 

simultaneidade dos servigos o mesmo autor ainda diz que produgao e consumo ocorrem ao 

mesmo tempo e, sendo assim, sera necessario sempre considerar o momenta de contato 

com a clientela como fator principal de qualquer esforgo mercadologico. E necessaria uma 
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analise cuidadosa de todos os tipos de servigos, pois nenhum deles e mais importante que o 

outro para o bom andamento da empresa. 

Fica evidente que atender a tais requisitos exige uma postura pro-ativa do gestor na 

tentativa de entender e minimizar provaveis insatisfacoes que venham ocorrer em relagao a 

prestagao do servigo, principalmente devido ao fato de que o nivel de satisfagao de servigo 

pode ser mensurado hoje como satisfatorio e em um momenta posterior pode ensejar 

insatisfatorio, pois conforme destaca Gouvea, Toledo e Filho (2006, p. 36) "as prioridades e 

percepgoes dos clientes podem mudar com ao longo do tempo". zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.2 QUALIDADE DE S E R V I C O 

A qualidade de um servigo e, sem duvida, essencial ao perfeito funcionamento de qualquer 

empresa prestadora de servigos. 

Segundo Albrecht (1992, p.254) A qualidade de um servigo e a capacidade que qualquer 

outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fomecer 

beneffcios a alguem. Em outras palavras servigo com qualidade e aquele que tern a 

capacidade de proporcionar satisfagao. E o segredo para isso e concentrar-se 

profundamente nas necessidades e nos desejos do ciiente, criando um servigo que atenda 

ou exceda as suas expectativas. 

Ainda conforme Albrecht (1992, p.24) a qualidade em servigos e uma situagao na qual uma 

organizagao fornece qualidade e servigo superiores a seus clientes, proprietaries e 

funcionarios. 

Parasuraman era/., (1985zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA apudRocha e Oliveira 2003, p.4) afirma que a qualidade pode ser 

considerada uma vantagem competitiva organizacional, ja que pode proporcionar, direta ou 

indiretamente, importantes beneffcios estrategicos: segmentagao de mercado mais 

confiavel, retorno sobre o investimento, redugao nos custos e aumento da produtividade". 

Segundo Grant ef al. (1994 apud Rocha e Oliveira, 2003, p. 5) "qualidade e uma forma de 

perfeigao que tern valor intrinseco; um produto de qualidade e um trabalho de arte no 

sentido em que incorpora a busca humana pela perfeigao". Campos (1992), por sua vez, 

definem qualidade relacionando-a a satisfagao dos interesses das quatro pessoas 

essenciais para a sobrevivencia de uma organizagao: clientes, funcionarios, acionistas e 

sociedade de maneira geral. 
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Dessa forma, entende-se que um servico de qualidade nao so vai satisfazer o ciiente como 

tambem vai garantir a continuidade do empreendimento. Afinal quando o ciiente adquire um 

produto de qualidade a empresa economiza tempo e dinheiro. E ganha ainda a sociedade, 

que deixa de sofrer um estrago ou uma perda com um servigo de ma qualidade. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.3 C A R A C T E R I S T I C A S DA QUALIDADE 

Definir as caracteristicas da qualidade parece ser uma tarefa dificil tendo em vista, 

principalmente, os atributos que devem ser levados em consideracao e os aspectos 

subjetivos. 

Conforme Takashina & Flores (1996, p.16), as caracteristicas da qualidade devem ser 

claramente definidas, observaveis e sujeitas ao julgamento do ciiente. E preciso tambem 

verificar a satisfagao dos mesmos no que se refere a qualidade executada pela agenda em 

estudo, onde apresenta as seguintes caracteristicas, sob a visao de Takashina e Flores 

(1996, p.16) 

Conformidade: E o cumprimento das especificagoes e tambem ao grau de variabilidade em 

torno de uma dimensao estabelecida como meta. 

Durabilidade: E a vida util do produto, ou seja, se o mesmo e de boa qualidade e resiste ao 

uso do tempo. 

Conforto: E a comodidade do ciiente. 

Cortesia: E o relacionamento dos funcionarios da empresa em relagao aos seus clientes, 

mostrando-se amavel e respeitosamente com os mesmos. 

Confiabilidade: E a habilidade em cumprir adequadamente o servigo prometido. 

Imagem e Marca: E a qualidade percebida, sao as medidas que interferem na avaliagao da 

qualidade de um produto ou servigo. 

Estetica: E aparencia do produto, e considerada uma questao subjetiva, pois esta ligada a 

satisfazer as preferencias do consumidor. 

Atendimento: E o relacionamento direto ou indireto com as pessoas responsaveis pelo 

atendimento da empresa. 
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Preco: Sao os produtos oferecidos peia empresa, onde sua aplicacao e elaboragao nao 

devem envolver custos significativos. 

Fica evidente que a combinacao das caracteristicas da qualidade e que faz o ciiente decidir 

pela aquisicao de um produto ou servigo. Verifica-se que no passado, era muito comum 

termos um ciiente menos exigente em relagao a qualidade de um produto ou servigo. Como 

a oferta de produtos era menor, uevido ao menor nivel de concorrencia, as imperfeigoes e 

dos defeitos eram pouco perceptiveis, com isso, acabava aceitando de forma acomodada e 

passiva produtos sem atender seus principios minimos da qualidade. Atualmente, verifica-se 

uma mudanga em relagao a esse comportamento. O ciiente vem se tornando cada vez mais 

exigente para a forma como e atendido. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA. 4  INDICADORES D E QUALIDADE 

Em relagao aos concertos abordados, considera-se que os indicadores da qualidade buscam 

contribuir para a utilizagao eficaz na melhoria da qualidade dos produtos e servigos e do 

desempenho das organizagoes. 

Segundo Takashina & Flores (1996 p.01) os indicadores sao essenciais ao planejamento e 

controle dos processos das organizagoes. Sao essenciais ao planejamento porque 

possibilitam o estabelecimento de metas quantificadas e o seu desdobramento na 

organizagao, sendo essenciais ao controle uma vez que os resultados apresentados atraves 

dos indicadores sao fundamentals para a analise critica do desempenho da organizagao, 

para a tomada de decisoes e para re-planejamento. 

Verifica-se o que realmente e importante, na determinagao da escolha dos indicadores da 

qualidade, buscando como suporte fundamental a informagao, pois e por intermedio dela 

que se conhecem as necessidades e os desejos dos clientes, com os objetivos voltados a 

satisfagao dos mesmos. 

E notorio que as necessidades dos clientes sao "vulneraveis" com a evolugao do tempo, 

devido as mudangas de mercado e a competitividade, fazendo com que as exigencias dos 

mesmos sejam mais evidentes. Conhecer as necessidades e expectativas dos clientes e a 

principal alternativa para medir a satisfagao atraves dos indicadores nao financeiras em 

qualidade e prestagao de servigo. 
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Conforme afirma Takashina & Flores (1996 p.3), os indicadores desempenham papel 

fundamental no que contribuem aos seguintes aspectos: 

Os indicadores estao intimamente ligados aos conceitos da Qualidade centrada no ciiente. 

Eles devem ser gerados a partir das necessidades e expectativas dos clientes, traduzidas 

atraves das caracteristicas da Qualidade do produto ou servigo, sejam eles tangiveis ou 

nao. 

Os indicadores possibilitam o desdobramento das metas do negocio, na estrutura 

organizacional, assegurando que as melhorias obtidas em cada unidade contribuirao para 

os propositos globais da organizagao; 

Os indicadores devem estar sempre associados as areas do negocio cujos desempenhos 

causam maior impacto no sucesso da organizagao. Desta forma, eles dao suporte a analise 

critica dos resultados do negocio, as tomadas de decisao e ao re-planejamento; 

Os indicadores viabilizam a busca da melhoria contfnua da qualidade dos produtos e 

servigos e da produtividade da organizagao, aumentando a satisfacao dos seus clientes, sua 

competitividade e, consequentemente, sua participagao no mercado. Neste sentido, o uso 

dos indicadores encoraja tanto melhorias incrementais quanta revolucionarias. A 

comparagao com referenciais de excelencia, particularmente, pode dar uma contribuigao 

para a identificagao de possibilidades mais amplas de melhorias. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.5 C R I T E R I O S P A R A G E R A C A O D E INDICADORES 

Para Takashina & Flores (1996 p.25), adaptado de MEFP/IPEA, 1991, um indicador deve 

ser gerado criteriosamente, de forma a assegurar a disponibilidade dos dados e resultados 

mais relevantes no menor tempo possivel e ao menor custo. 

De acordo com os criterios abordados para a geragao dos indicadores da qualidade foram 

expostos no modelo: 

Seletividade ou Importancia 

E a capacidade que o indicador possui de captar uma caracteristica - chave do produto, 

servigo ou do processo. 

Simplicidade e Clareza 
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E de facil compreensao e aplicagio em diversos niveis da organizagao, numa linguagem 

acessivel. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Abrangencia 

Quando o indicador precisa ser suficientemente representative, inclusive em termos 

estatisticos do produto ou processo a que se refere: devem-se priorizar indicadores 

representatives de situagao ou contexto global. 

Rastreabilidade e Acessibilidade 

E quando o indicador deve permitir o registro e a adequada manutencao e disponibilidade 

dos dados, resultados e memorias de calculo, incluindo os responsaveis envolvidos. E 

essencial a pesquisa dos fatores que afetam o indicador. (os dados podem ser 

armazenados de alguma forma, para permitir consultas posteriores). 

Comparabilidade 

E facil de comparar com referencias apropriadas, tais como o melhor concorrente, a media 

do ramo e o referencial de excelencia. 

Estabilidade e Rapidez de Disponibilidade 

E quando o indicador necessita ser imperecivel e gerado com base em procedimentos 

padronizados, incorporados as atividades do processador. Permite fazer uma previsao do 

resultado, quando o processo esta sob controle. 

Baixo Custo de Obtencao 

E quando o indicador precisa ser gerado a baixo custo, utilizando unidades adimensionais 

ou dimensionais simples, tais como: percentagem, unidades de tempo etc. 

Portanto, a partir dos resultados demonstrados pelos autores sobre a geracao de 

indicadores e possivel estabelecer sua amplitude e importancia no ambito da organizagao. 
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2.6 MELHORIAS DA QUALIDADE P E L O S INDICADORES zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

As diversas mudangas que estao ocorrendo no nivel do ambiente externo e interno das 

empresas, simplesmente aceleraram a percepcao da realidade de que a qualidade deixou 

de ser uma responsabilidade apenas de um departamento especifico e passou a ser um 

problema da empresa, abrangendo todos os aspectos de sua operagao, principalmente 

depois da implantacao dos indicadores nas organizagoes. 

A aprendizagem de um processo ocorre pela realimentacao entre o processo e seus 

resultados. O ciclo de aprendizagem tern quatro estagios: 

• Planejamento, incluindo a selecao dos indicadores; 

• Execucao dos pianos, coleta e processamento de dados e resultados; 

• Avaliagao do processo, utilizando os indicadores; 

• Revisao de pianos, com base nas avaliagoes. 

2.7 MEDICAO D E D E S E M P E N H O NAO FINANCEIRO 

Com o crescimento dos mercados e a expansao das empresas, a partir do advento da 

globalizagao, muitas organizagoes tiveram que repensar a forma de planejar, executar e 

controlar seu patrimonio. Essa nova necessidade fez com que surgissem novas altemativas 

para tentar medir o desempenho empresarial, uma vez que, envolve um complexo de 

ferramentas e instrumentos que tentam monitorar as atividades de determinada 

organizagao. 

Para Kian (2001, p.25) "Numa empresa a medigao de desempenho e parte constituinte de 

diversas atividades, provendo de informagoes sobre o desempenho para diversos fins". Para 

o autor, quando cita, Kaydos (1991, p. 3) existem varias finalidades para utilizar a medigao 

de desempenho, dentre as quais se podem destacar: 

• Comunicar a estrategia e clarear valores; 

• Identificar problemas e oportunidades; 

• Diagnosticar problemas; 

• Entender o processo; 

• Definir responsabilidade; 
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• Melhorar o controle e planejamento; 

• Identificar quando e onde a agao e necessaria; 

- Guiar e mudar comportamentos; 

• Tomar o trabalho realizavel visfvel; 

« Favorecer o envolvimento das pessoas. 

• Servir de base para um sistema de remuneracao; 

• Tomar mais facil o processo de delegagao de responsabilidade. 

Fica evidente que as fungoes de um processo de medigao de desempenho sao bastante 

amplas e diversificadas, denotando aspectos globais da organizagao que precisam 

constantemente ser monitorados. 

Kaplan e Norton (1987), Barcellos (2002) enfatizam que dentro do processo de gestao 

empresarial "o que nao e medido nao pode ser gerenciado", mostrando a relevancia de 

definirtais mecanismos de monitoramento. 

Kian (2001, p.27) destaca que com o aumento da concorrencia, as empresas sao forgadas a 

reduzir custos e fornecer 'valor' para seus clientes. Essa pressao empresarial acaba por 

afetar os sistemas de medigao de desempenho, conforme alguns destaques a seguir: 

• Fato de ter que competir em outras dimensoes alem do custo como qualidade de 

servigo, flexibilidade, velocidade, etc, forga as organizagoes a buscarem 

informagoes de como elas estao se desempenhando em relagao a elas; 

• Com as mudangas no posicionamento estrategico, as empresas foram forgadas a 

mudar as medidas de desempenho. O alinhamento de medidas com a estrategia 

revelou um importante beneficio: as medidas de desempenho podem ser um 

mecanismos muito uteis para incentivar o processo de implementagao da 

estrategia. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.8 G E S T A O D E INDICADORES NA ORGANIZACAO 

O Conhecimento das necessidades e expectativas dos indicadores nas organizagoes esta 

provocando novos e maiores desafios para os gestores, empresarios e contabilistas e tern 

se tornado cada vez mais um recurso estrategico das organizagoes. E evidente que a 

combinagao de medidas financeiras e nao financeiras pode contribuir significativamente na 

avaliagao da performance de um empreendimento. 
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Takashina e Flores (1996) apontam alguns aspectos importantes a partir de area-chave de 

negocio x os tipos de indicadores que podem esta sendo utilizados. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

QUADRO 1 
Chave de indicadores 

Areas-Chave do 
Neqocio 

Tipos-chaves de indicadores 

Clientes I - satisfacao, retencao e insatisfacao de clientes. 

Produtos II - desempenho de produtos e servigos 

Processos III - desempenho operacional e financeiro 

Fornecedores IV- desempenho de fornecedores 

Recursos Hurnanos V- desempenho de recursos hurnanos 

Comunidade e Meio 
Ambiente 

VI - desempenho na responsabilidade publica e no espirito comunitario zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Fo n te : Takashina & Flores (1996) 

Para os autores indicadores tipo-chave I sao, ao contrario dos demais , medido fora do 

ambiente do processador. Os indicadores tipo-chave II sao medidos a partir dos produtos 

finais do processo. Os indicadores tipo-chave III sao medidos a partir do processo global e 

dos subprocessos de apoio, produgao e entrega de produtos. Os indicadores tipos-chave IV, 

V e VI referem-se a subprocessos destacados a sua importancia para a gestao da 

organizagao. 0 conjunto de indicadores deve constituir um sistema, devendo haver , 

portanto relagoes de interdependencia e complementaridade de seus elementos. 

Em essentia, a gestao dos indicadores contempla, conforme ilustrado na figura 2, abaixo: 

• A definigao das caracteristicas do produto e do processo; 

• O estabelecimento de indicadores e metas; 

• A definigao dos metodos para medir e interpretar o desempenho; 

• A medigao, a analise e o uso dos dados e resultados; 

• A verificagao da eficacia do processo de gestao dos indicadores e, quando 

necessario, o desenvolvimento de agao corretiva para aprimora-lo. 
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Fomecedof Prescessador zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Ilustra$ao 1- Gestao de indicadores e sua relagao com 0  processo 
Fonte: Takashina & Flores (1996) 

Este processo, na pratica, particularmente em grandes organizagoes, e bastante complexo, 

envolvendo praticamente todas as suas areas funcionais. As empresas encontram-se em 

processo interativo constante com o meio ambiente, obtendo recursos, transformando em 

produtos e atendendo seus objetivos economicos e sociais. 

Verifica-se na colocagao do autor que e inevitavel entender, aplicar mecanismos capazes de 

contribuir para o monitoramento das atividades empresarias, haja vista que nao da para 

monitorar sem o uso de medidas relacionadas a performance do empreendimento. 

2.9 COMBINACAO D E MEDIDAS F INANCEIRAS E NAO-FINANCEIRAS 

Na era da Revolugao Industrial as empresas estavam muito preocupadas em medir o seu 

desempenho a partir do uso de medidas eminentemente financeiras. Posteriormente, com 0  

crescimento dos negocios e a crescente necessidade por mecanismos e ferramentas de 

gerenciamento mais eficazes os gestores passaram a sentir necessidade por outros tipos de 

medidas - as medidas de desempenho nao-financeiro. 

Kian (2001, p. 29) afirma que os sistemas tradicionais de desempenho tradicionalmente 

empregados pelas organizagoes industrials intemalizam duas importantes perspectivas ao 

se avaliar o desempenho; a busca pela eficiencia operacional e o gerenciamento orientado 

por uma visao financeira/contabil. 
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Barcellos (2002 apud Canepa e Ludwing, 2002, p. 5), diz que "poucas coisas sao tao 

importantes para o desempenho empresarial como sua rnediglo, pois e impossivel 

gerenciar o que nao se consegue medir. Assim, preocupacao com o desempenho sempre 

existiu, mas o alinhamento destas medidas com a estrategia da empresa e mais recente". 

Carvalho (2007, p. 40) corrobora com esse entendimento quando diz que "[..] muitos 

indicadores tradicionais de medicao de desempenho comprometem a capacidade das 

projecoes de desempenho da empresa, porque estao concentrados em dados historicos, ou 

seja, sao indicadores que nao estao focados na capacidade de agregar valor futuro". 

Essa preocupacao com indicadores nao financeiras ja era destacado por Kaplan e Norton 

(1997) quando afirmavam que a utilizacao de medidas nao financeiras na avaliagao do 

desempenho empresarial deve ser vista como um instrumento que pode melhorar 

positivamente a medigao de desempenho da empresa, tendo em vista que, o que nao e 

medido nao pode ser gerenciado. 

O BSCzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA (Balanced Socorecard) criado por Kaplan e Norton em 1992 e um modelo de 

mensuracao de desempenho que acrescentou ao controle financeiro tradicional outras 

medidas nao-financeiras, com mecanismos de mensuracao agrupados em quatro 

perspectivas distintas e complementares. (KAPLAN e NORTON, 1997) 

O modelo criado por deve absorver um conjunto de relacQes de causa e feito entre as 

medicoes de desempenho e os fatores determinantes da estrategia. O modelo e composto 

por quatro perspectivas. Conforme descricao a seguir: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Perspectiva financeira - deve avaliar a rentabilidade da estrategia, verificando se as 

etapas de irnplementacao e execugao estao contribuindo para a melhoria do resultado 

financeiro. 

Perspectiva do ciiente - identifica segmentos que busquem traduzir a missao, no que se 

refere ao atendimento ao ciiente, a numero de clientes novos, satisfacao, buscando 

melhorar a visao destes perante a empresa. 

Perspectiva interna - busca concentrar-se nas atividades internas que contribuem para 

criar valor para os clientes, na intencao de atender as suas necessidades e manter-se forte 

no mercado em busca da excelencia. 

Perspectiva de inovacao e aprendizado - identifica as potencialidades em que a 

organizagao se sobressai e tenta buscar outras em que ela possa se sobressair, por 
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exemplo, capacitagao de coiaboradores, novos sistemas e processos. (KAPLAN e 

NORTON, 2000) 

Fica evidente no modelo proposto que 3 perspectivas estao relacionadas a aspectos 

intangiveis (1-ciiente, 2-intema, 3-inovacao e aprendizado), entretanto, e notorio que a 

perspectiva financeira esta sempre se relacionando com as demais, uma vez que, a 

combinagao dessas tres perspectivas nao financeiras denotara aspectos relacionados a 

rentabilidade do empreendimento, ou seja, se determinada empresa dispoe de funcionarios 

capacitados, clientes satisfeitos com o uso dos produtos/servicos supostamente tende a 

adquirir melhores performances em seus indicadores financeiras. 

Edvinsson e Malone (1998) enfatizam a importancia dos intangiveis dentro de uma 

organizagao quando dizem que na medida em que os anos passam, o papel dos ativos 

intangiveis torna-se cada vez mais importante, ao ponto de que, em algumas empresas, tais 

ativos tomam-se mais relevantes do que os tangiveis. 

Canepa e Ludwing (2002, p.4) entendem que indicadores relacionados aos clientes, aos 

recursos hurnanos, a qualidade dos servigos, aos fornecedores, a capacidade de inovagao e 

a todos os demais elementos que antes nao eram evidenciados nas informagoes financeiras 

precisam ser levados em consideragao no processo de gestao, ja que o monitoramento de 

desses ativos estara influenciando diretamente nos indicadores financeiras. 

Kardec, Flores e Seixas (2002) citado por CavalcantizyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA et al (2005, p. 3) conceituam 

indicadores como guias que permitem medir nao somente a eficacia das agoes tomadas, 

como tambem os vieses entre o programado e o realizado. Afirmam que sem indicadores e 

praticamente impossivel avaliar o desempenho de uma organizagao e identificar seus 

pontos fracos. 

Dessa forma, suponha-se que dentro de determinada empresa prestadora de servigos 

sejam detectados clientes insatisfeitos e ou satisfeitos com a prestacao dos servigos que 

estao sendo oferecidos, esse nivel de satisfagao ou insatisfagao podera esta influenciando 

diretamente a rentabilidade de seus ativos, ou seja, pode-se afirmar que a jungao de 

indicadores de desempenhos financeiras e nao-financeiros contribui positivamente para um 

melhor gerenciamento das atividades empresarias. 



3 A P R E S E N T A C A O E A N A L I S E D O S R E S U L T A D O S 

A N A L I S E D E S C R I T I V A zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Nesta secao serao apresentados e discut idos os resultados da pesquisa a partir da coleta 

de dados, conforme procedimentos destacados na metodologia desse estudo. 

C A R A C T E R I Z A Q A O D O S E N T R E V I S T A D O S . 

No grafico 1, atraves da anal ise descri t iva dos dados, verif ica-se que a maioria dos 

entrevistados sao 53 ,6% do sexo feminino, 38 ,3% do sexo mascul ino e 8 ,2% nao se 

def iniram quanta ao sexo na pesquisa . 

8,2% 

Grafico 1 Sexo dos entrevistados 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 
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Concorda fortemente Discorda fortemente 

15,8% 

liscorda parcialment 

20,9% 

Neutro 

15.8% 

Grafico 2 Os servigos oferecidos satisfazem as exigencias dos clientes 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

O graf ico 2 evidencia se os services bancar ios oferecidos sat isfazem as ex igencias dos 

cl ientes. Os resultados apontam que: 33 ,7% concordam parcialmente, 13 ,8% concordam 

for temente, 20 ,9% discordam parcialmente, 15 ,8% d iscordam for temente e 15 ,8% neutro. 

Segundo Takashina & Flores (1996, p.15) "e preciso verif icar a satisfacao dos cl ientes com 

as caracter ist icas da qual idade. O segredo para esse acontecimento, e concentra-se 

profundamente nas necessidades e nos desejos dos cl ientes, cr iando um servigo que 

atenda ou exceda as suas expectat ivas." Veri f ica-se que existe uma parcela signif icativa de 

in satisfacao dos servigos prestados pelo banco, aspecto que no longo prazo pode 

comprometer a capac idade f inanceira da empresa. 

Discorda fortemente 

5,6% 

Grafico 3 Presteza dos servigos. 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008 
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Ja o graf ico 3, investiga se existe presteza dos funcionarios do banco para com o cl iente. Os 

resultados apontam que: 33 ,2% concordam parcia lmente, 2 6 , 0 % concordam for temente, 

17,9% discordam parcialmente, 5 ,6% discordam for temente e 17 ,3% neutro. 

Aprox imadamente 3 9 % das opin ioes tendem a discordar dessa assert iva, denotando que a 

presteza no atendimento precisa ser trabalhada e discutida pelos colaboradores e gestores 

do empreendimento. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Concorda fortemente 

7,7% 
Discorda fortemente 

16,3% 

Grafico 4 Agilidade e exatidao dos servigos 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

O graf ico 4, informa se os servigos oferecidos pela instituigao, entao sendo oferecidos 

corretamente e com agi l idade.Os resultados apontam: 24 ,5% concordam parcialmente, 

7 ,7% concordam for temente, 2 8 , 1 % discordam parcia lmente, 16 ,3% discordam for temente e 

23 ,5% neutro. Segundo Takashina (1994, p.45) os indicadores devem estar or ientados para 

os resultados do negocio de forma a direcionar as agoes da organizacao no setor de 

entregar sempre urn melhor valor ao cl iente e apr imorar o seu desempenho. Esse ponto nao 

e satisfatorio (cerca de 6 7 , 9 % dos resultados estao concentrados entre discordar e esta 

neutro). 
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21,4% 

Concorda parcialmt 

28,1% 

Grafico 5 Cumprimento do prazo na prestagao do servigo. 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

No que se refere ao graf ico 5, os entrevistados foram quest ionados se os servigos 

oferecidos sao conc lu idos no prazo permit ido. Os resul tados apontam que: 2 8 , 1 % 

concordam parcialmente, 2 1 , 4 % concordam for temente, 18 ,4% d iscordam parcialmente, 

12,2%,discordam for temente e 19,9% neutro. Cerca de 5 0 % das opin ioes nao estao 

satisfeitas com o cumpr imento do prazo da prestagao do servigo, ou seja, o tempo de 

espera esta superando a perspect iva do cliente, denotando que a instituigao estudada 

precisa definir novas estrategias para amenizar essas insatisfagoes. 

Concorda fortemente 

19,4% 

Concorda parciali 

30,1% 

Grafico 6 Clientes informados quanto a conclusao do servigo. 
Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

No que se refere a conf ianga dos funcionarios, o graf ico 6, demonstra se os cl ientes sao 

in formados quanto a conclusao do servigo. Os resultados apontam que: 3 0 , 1 % concorda 

parcialmente, 19 ,4% concorda for temente, 17,9% discorda parcialmente, 12 ,2% discorda 

for temente e 2 0 , 4 % neutro. Aprox imadamente 4 9 % revelam que nao sao in formados 
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quando da conclusao do servigo. Verif ica-se que existe certa homogeneidade entres as 

var iaveis anteriores, ja que as opinioes se aprox imam de 50%. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Discorda fortemente 

7,1% 

Grafico 7 Confianca dos clientes nos funcionarios . 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

O graf ico 7, quest iona se os funcionar ios da a g e n d a t ransmitem conf ianca ao cliente. Os 

resultados apontam que: 3 2 , 7 % concordam parcia lmente, 3 1 , 1 % , concordam for temente, 

11 ,7% discordam parcia lmente, 7 , 1 % discordam for temente e 17 ,3% neutro. Conforme 

Takashina (1996, p16) a caracter ist ica pr imaria (conf iabi l idade) e fundamenta l , pois esta 

associada a propria f inal idade do produto ou servigo. De acordo com os dados apresentados 

esse i tem e consideravel satisfatorio, para o indicador citado. 

Discorda fortemente 

9,7% 

Grafico 8 A imagem da instituigao 

Fonte: Dados da pesquisa 2008 
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No tocante ao graf ico 8, foi invest igado se a imagem da instituicao influencia na decisao dos 

cl ientes em utilizar o servigo bancario. Os resultados apontam que 30 ,6% concordam 

parcialmente, 26 ,5% concordam for temente, 10 ,7% discordam parcialmente, 9 ,7% 

discordam for temente e 2 2 , 4 % neutro. Veri f ica-se que 5 1 , 7 % das opinioes est iveram 

concentradas entre concordar for temente e parcialmente, demonst rando que esse requisito 

e satisfatorio para a instituicao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Discorda fortemente 

6,1% 

Grafico 9 A reputagao da instituigao x confianca aos clientes 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

No grafico 9, investiga-se a reputacao do banco em relacao a t ransmissao da conf ianca 

para os cl ientes. Os resultados apontam que: 2 4 , 0 % concordam parcialmente, 3 7 , 2 % 

concordam for temente, 11 ,2% d iscordam parcia lmente, 6 , 1 % discorda for temente e 2 1 , 4 % 

nao opinaram. Entende-se que o ideal nessas var iaveis e at ingir urn nivel maximo de 

satisfacao, logo, a pesquisa revela que cerca de 6 1 % dos cl ientes estao satisfeitos com 

esse requisito. 
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Grafico 10 Os funcionarios do banco atendem as necessidades do cliente de maneira satisfatoria 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

Ja no grafico 10, revela se os funcionar ios do banco a tendem as necessidades do usuario 

de maneira satisfatoria. Os resultados apontam que: 33 ,7% concordam parcialmente, 19 ,9% 

concordam for temente, 2 0 , 4 % discordam parcialmente, 9 ,7% d iscordam for temente e 16 ,3% 

neutro. Segundo Kotler (1993, p23) o cl iente deve ser visto como urn invest imento em longo 

prazo, ja que sua plena sat isfacao e a unica garant ia para te-lo de volta. Esse pode ser 

considerado satisfatorio se considerarmos que mais da metade dos cl ientes invest igados 

d i rec ionam posi t ivamente para esse quest ionamento. 

Concorda fortemente 

7,7% 

Grafico 11 O tempo de espera na prestagao de um servigo atendem as expectativas e exigencias dos 
clientes. 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 
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Na variavel 10, no graf ico 1 1 , trata-se do tempo de espera na prestagao de urn servigo. Os 

resultados apontam que: 18 ,9% concordam parcialmente, 7 ,7% concordam for temente, 

24 ,5% discordam parcialmente, 3 0 , 1 % discordam for temente e 18 ,9% neutro. Observa-se 

que este item e uma das maiores insatisfacoes do cliente, o que ja era esperado devido a 

falta de funcionar ios e a dif iculdade dos cl ientes e m acessar os canais de comunicacao 

(internet, telefone, caixas eletronicos etc.). Isso signif ica que a percepcao nao foi suficiente 

para s u p e r a r a s expectat ivas estabelecidas pelas exigencias e expectat ivas dos cl ientes. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Concorda fortemente 

8,7% 

Concorda parcialment 

24 ,5% 

Discorda fortemente 

12,8% 

Neutro 

35,2% 

Grafico 12 Atendimento personalizado da instituigao 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

Em relagao ao grafico 12, quest iona se e d ispensado pelos funcionar ios do banco 

atendimento personal izado ao cliente. Os resul tados apon tam que: 24 ,5% concordam 

parcialmente, 8 ,7% concordam for temente, 18 ,9% discordam parcialmente, 12,8% d iscordam 

for temente e 3 5 , 2 % nao op inaram. De acordo com os dados apresentados, conclui-se que 

a maior ia dos entrevistados nao respondeu, denotando uma preocupagao que precisa ser 

repensada pela instituigao, j a que apenas 3 3 , 2 % estao satisfeitos com esse requisito. 
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Grafico 13 Os clientes sao tratados de maneira satisfatdria pelos funcionarios da Institituigao. 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

Os entrevistados foram quest ionados se estao sendo tratado de maneira atenciosa pelos 

funcionar ios do banco. Os resul tados apontam que: 3 4 , 7 % concorda parcialmente, 30 ,6% 

concordam for temente, 11,2% d iscordam parcialmente, 8 ,7% discordam for temente e 14 ,8% 

neutro. Segundo Albrecht (1992.p.24), para se obter qual idade na prestagao de urn servigo e 

necessar io construir urn ambien te especial na empresa, onde a excelencia do servigo 

oferecido ao cliente seja uma missao de todos os membros integrantes da organizagao. 

Obteve-se no geral urn percentual posit ivo se comparado com outras var iaveis, ja que 

aprox imadamente 6 5 % das opinioes est iveram cent radas em concordar for temente e 

parcialmente. 

Grafico 14 Interesse por parte dos funcionarios em solucionar os problemas dos clientes. 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 
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No grafico 15, o entrevistado foi quest ionado se os funcionar ios do banco demonst ram 

interesse em solucionar os seus problemas. Os resultados apontam que: 2 5 , 5 % concordam 

parcialmente, 33 ,7% concordam for temente, 15 ,3% d iscordam parcialmente, 10,7% 

discordam for temente e 14 ,8% nao op inaram. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

GraTico 15 Os funcionarios da instituigao compreendem as dificuldades dos clientes. 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

O graf ico 15, menciona se os funcionar ios do banco compreendem as dif iculdades do 

cl iente. Os resultados apontam que: 35 ,2% concordam parcia lmente, 18 ,9% concordam 

for temente, 12,2% d iscordam parcialmente, 10 ,7% d iscordam for temente e 2 3 , 0 % neutro. 

Em relagao a esse item existe urn equil ibr io, nesse indicador. 

Grafico 16 Apresentagao do funcionario da instituicao 
Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 

No que se refere ao graf ico 17, os entrevistados fo ram quest ionados se o funcionario do 

banco tern boa apresentagao. Os resultados apontam que: 30 ,6% concordam parcia lmente, 
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16,8% concordam for temente 6 , 1 % d iscordam parcialmente, 19 ,4% discordam for temente e 

13 ,8% nao op inaram. Conforme dados, esse i tem e satisfatorio para a pesquisa. 

Na variavel 16, no graf ico 17, quest iona se as instalacoes f is icas da organizacao. Os 

resultados apontam que: 2 7 , 0 % concordam parcia lmente, 16 ,8% concordam for temente, 

2 3 , 0 % d iscordam parcialmente, 19 ,4% discordam for temente e 13 ,8% nao op inaram. Nesse 

item verif ica-se que existe urn equil ibr io entre os niveis de insatisfacao e satisfacao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A N A L I S E F A T O R I A L 

Objet iva-se, mediante a tecnica de anal ise fatorial, substituir o conjunto inicial de var iaveis 

por outro de menor numero denominado de fatores, de modo a identif icar os fatores latentes 

nas var iaveis e m estudo (identif icar a interdependencia entre elas), c o m o intuito de obter 

uma interpretacao mais compreens ive l a pa r t i rdas 196 opinioes das 17 assert ivas. 

Quando se utiliza a anal ise fatorial, espera-se que o numero de casos seja, no min imo, 

c inco vezes o numero de var iaveis sob anal ise, considerando-se que o mais acei tavel seja 

uma relacao de 10 vezes o numero de var iaveis (HAIRzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA et al. 1998). 

Considerando a amostra desta pesquisa, composta de 196 sujeitos, veri f ica-se que ela 

atende em termos de tamanho as exigencias da anal ise fatorial (10x17=170). Portanto, o s 

dados da pesquisa sao podem ser cons iderados como mais que aceitaveis. 

Concorda fortemente 
Discorda fortemente 

Grafico 17 Instalagdes Fisicas da Instituigao 

Fonte: Dados da pesquisa, 2008. 
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Hair et al (1998) af irma que alguns cuidados antecedentes a anal ise fatorial devem ser 

necessar ios como a realizacao do teste de esfer icidade de Bartlett, valor de KMO e 

adequagao dos i tens a anal ise fatorial, por meio da ver i f icacao dos valores obt idos na matriz zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

anti-image. 

O teste de esfer icidade de Bartlett revelou-se signif icante a urn nivel de 1 % , com urn valor 

de qui-quadrado de aprox imadamente 1288,38; valor de KMO = 0,88. Os valores obt idos 

para os M S A ' s - measure sampling adequacy - que identi f icam a adequacao de cada item 

ao modelo de anal ise fatorial, resultantes da matriz anti-image, fo ram super iores a 0 ,61 . zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Tabela 2 Teste KMO e Bartlett's 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampl ing Adequacy. 0,88 

Bartletfs Test of Sphericity Approx Chi-Square 1288,38 

df 120 

Sig. 0,00 

Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 

A tabela 2 (Anti-image Correlation) permite realizar uma anal ise do poder de expl icagao dos 

fatores e m relagao a cada variavel individualmente. Uma anal ise sobre a diagonal da Anti-

image Correlation, demonstra o MSA para cada uma das var iaveis anal isadas. De acordo 

com os dados da tabela abaixo, nenhuma variavel obteve o MSA inferior a 0 ,61 , 

ev idenciando quao e adequada a apl icacao da Anal ise Fatorial. As var iaveis relacionadas a 

qual idade da prestagao dos servigos da a g e n d a apresentaram urn MAS consideravel , onde: 

7 var iaveis (MSA>0,90 e 0,80) e outras duas urn MSA a d m a de 0,70 e 0,60 

respect ivamente. 

Tabela 7-3 Matriz Anti-imagem 

V a n V a r 2 V a r 3 V a r 4 V a r 5 V a r 6 V a r 7 V a r 8 V a r 9 V a r 1 0 V a m V a n 2 V a r 1 3 V a n 4 V a n 5 V a n 6 

V a n 0,9341 -0.242 -0.179 -0,032 -0,097 0,0244 0.0438 -0.058 -0,156 0.024 -0,132 0 013 -0,038 0.0165 0 0148 -0,008 

V a r 2 -0,242 0,8801 •0.052 -0,196 0.1244 -0,29 -0.293 -0,033 0,011 0.0623 0,0055 0.141 0,0147 -0,105 0,0445 0,1491 

V a r 3 -0 ,179 0.05? 0,883 -0,225 -0,021 -0,048 -0,101 0,0288 -0,047 -0 .306 0,0318 0,0674 -0,05 0,0518 -0,043 -0,166 

V a r 4 -0,032 -0,196 0 225 •0.299 -0,058 0.1596 -0,173 0,127 -0.055 -0,081 0,1781 -0 198 -0,052 -0,027 0,1276 

V a r 5 -0,097 0,1244 -0,021 0.299 0 3 0 4 -0,132 -0.256 0.0709 -0,039 -0.078 -0,046 -0.097 0,0292 -0,087 -0.133 0 0376 

V a r 6 0,0244 -0 ,29 -0,048 -0.058 0.132 0,9302 0.02 0.107 0,158 0.0706 -0,144 0.128 0,0498 -0,045 0.0068 0,0494 

V a r 7 0,0438 -0,293 -0,101 0.1596 -0,256 -0,02 0,7449 -0.37 0,052 0,0125 -0,046 0.2079 -0,078 0,0453 0,0256 -0,196 

V a r 8 -0 ,058 -0,033 0,0288 -0,173 0,0709 -0,107 0.37 0,8402 0.136 0.115 0,0943 -0.167 0.1271 0 0095 -0.23 -0.156 

V a r 9 -0.156 -0,011 -0,047 0.127 -0,039 -0,158 0.052 -0.136 -0 '.67 -0,077 0,0594 -0 ,249 -0,091 -0,043 0 1146 

V a r 1 0 0,024 0,0623 -0,306 -0,055 -0,078 0,0706 0,0125 0,115 0.167 -0,148 -0,085 -0,062 -0,048 0.1914 -0,1 

V a r 1 1 -0.132 0,0055 0,0318 -0,081 -0,046 -0,144 -0.046 0.0943 -0,077 -0,148 0.9218 -0,174 0.0826 0.0198 -0,155 -0,077 

V a n 2 -0 .013 -0,141 0,0674 0,1781 -0,097 -0,128 0.2079 -0,167 0,0594 -0.085 -0,174 0.8414 -0 54 5 -0.162 -0.002 -0,059 

V a n 3 -0.038 0,0147 -0,05 -0,198 0,0292 0.0498 -0,078 0.1271 -0,249 -0 ,062 0.0826 -0,545 0.8593 -0.149 -0,145 0.0357 

V a r 1 4 0,0165 -0,105 0,0518 -0.052 -0,087 -0,045 0,0453 0,0095 -0,091 -0,048 0,0198 0.162 -0.149 0 ^ 4 5 9 0,223 -0.029 

V a n 5 0,0148 0,0445 -0,043 -0.027 -0,133 0.0068 0,0256 -0,23 -0,043 0,1914 -0,155 -0,002 -0 ,145 -0,223 0 3 0 1 9 -0,11 

V a r 1 6 -0.008 0,1491 0.166 0.1276 0,0376 0 0494 0 196 -0,156 0,1146 -0,1 -0 077 -0,059 0,0357 -0.029 -0,11 0.6161 

Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 
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A escolha do numero de fatores e urn ponto fundamental na execugao da AF, para 

condensar todas as variaveis em menor numero de dados (fatores). Visando facil itar as 

observagoes, adotou-se 4 fatores no intuito de elucidar os dados, com base no resultado 

apresentado pelo criterio do grafico de Scree Plot (grafico abaixo). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

S c r e e P l o t  
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

C o m p o n e n t N u m b e r 

Esse grafico tern como escopo ajudar o pesquisador a definir a quantidade de fatores que 

vao compor a analise. Consoante Bezerra (2007, p. 86) o graficozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Scree Plot estabelece que 

a "[...] definicao dos fatores segue o raciocinio de que grande parcela da variancia sera 

expl icada pelos primeiros fatores e que entre eles havera sempre uma diferenga 

significativa. Quando essa diferenca se torna pequena, este ponto determina o numero de 

fatores a serem considerados". 

Com base nas argumentacoes do autor, foram selecionados quatro componentes do grafico, 

por possuirem maior capacidade de explicagao das variaveis, uma vez que do quinto ponto 

em diante (de cima para baixo) do grafico, houve uma suavizagao do declive (curva), 

diminuindo a diferenga entre os pontos. Neste caso, entende-se que, a partir do quarto 

ponto os fatores assumem um baixo poder de explicagao em relagao a variancia total dos 

dados, com valores ou percentuais prat icamente identicos. Sendo assim, justif ica-se a 

desconsideragao de tais fatores. 

Segundo Dancey e Reidy (2006, p. 436) a ideia da analise desse grafico (nomeado pelos 

autores como diagrama de decl ividade) e que os fatores decrescem ate certo nivel e depois 
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fo rmam uma linha quase horizontal. A regra e olhar para o grafico e ver onde esta o ponto 

em que o graf ico comeca a ficar quase horizontal e a pegar todos os valores anter iores a 

esse ponto. No caso desse estudo f icou determinado quatro fatores. 

Segundo Bezerra e Corrar (2006) outra anal ise que pode ser feita antes de serem real izados 

outros testes e o grau de expl icagao atingido pelos fatores que fo ram calculadas na anal ise 

fatorial. Nesse sentido, os quatro fatores adotados no modelo, calculadas pela AF, 

conseguem expl icar 63 ,42%, da variancia total, conforme evidencia a tabela abaixo 

(Variancia Total Expl icada) mostra urn razoavel poder de expl icagao e m relagao aos fatores. 

Dancey e Reidy (2006, p.437) corroboram c o m o entendimento de Bezerra e Corrar (2006) 

quando dizem que e importante observar quanto da variancia os fatores conseguem extrair. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Tabela 4 Variancia Total Explicada (4 fatores) 

FACTOR 

% of Variance Cumulative % 

1 39,59 j 39,59 

2 9,19 48,79 

3 7,61 56,40 

4 6,48 63,42 

5 4,82 68,06 

6 4,43 72,49 

7 3,99 76,48 

8 3,73 80,21 

9 3,32 83,53 

10 3,03 86,55 

11 2,96 89,51 

12 2,76 92,27 

13 2,48 94,75 

14 2,25 97,00 

15 1,82 98,83 

16 1,17 100,00 

Fonte: Pesquisa de Campo, 2008. 

Poster iormente a escolha do numero de fatores, opta-se por realizar uma rotagao or togonal 

de fo rma a preservar a orientagao original entre os fatores. Para tanto foi escolhido o 

metodo de Rotagao Var imax que maximiza a soma das var iancias das cargas fatoriais, 

fornecendo uma clara separagao entre os fatores (MALHOTRA, 2001). 

Para a interpretacao dos fa tores obt idos deve-se observar o valor da carga fatorial de cada 

uma das variaveis. 
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Tabela 5 Matriz Rotacionada - Metodo Varimax (Metodo dos Componentes Principals) 

Cargas Fatoriais/Fatores 

Var. Assertivas/questinamentos 1 2 3 4 

12 Clientes tratados de maneira satisfatoria pelos funcionarios 0,83 

13 Interesse dos funcionarios em solucionar problemas 0,79 

14 Compreensao dos funcionanos acerca das dificuldades dos clientes 0,76 

15 Apresentagao do funcionario 0,65 

9 Funcionarios atendem as necessidades dos clientes de maneira satisfatoria 0,59 

11 Atendimento personalizado ao cliente 0,48 

2 Presteza na prestagao do servigo 0,75 

7 Imagem da instituigao influencia na decisao dos clientes 0,65 

6 Confianga dos funcionarios aos clientes 0,63 

4 Servigos prestados no prazo prometido 0,61 

8 Reputacao da instituigao e transmissao de confianga aos clientes 0,59 

1 Atendimento das exigencias dos clientes 0,55 

5 Clientes informados apos a conclusao do servgo 0,52 

3 Servigos corretos e com agilidade 0,66 

10 Tempo de espera da prestagao do servigo 0,84 

16 Instalagoes fisicas da instituigao 0,88 

% da Variancia do Fator 39.59 9,19 7,61 6,84 

% Total da Variancia Explicado pelos Fatores Adotados 63,23 

Fonte: Dados da Pesquisa, 2008. 

Tendo determinado o numero de fatores adotados e apos a reorganizacao da tabela acima e 

importante prestar a lguns esclarecimentos para facil i tar o entendimento da tecnica. Segundo 

Hair et al. (1998), como regra pratica deve-se observar que a carga fatorial m in ima 

signif icante e 0,3. Cargas a partir de 0,4 sao cons ideradas mais importantes. Para o 

entendimento de Pasqual i (2003) para definir a qual idade de representacao dos fatores 

pelas assert ivas que o compoem e recomendado o teste de comunal idades que representa 

a porcentagem da variancia da variavel expl icada pelos fatores. 

Hair et al. (1998) entende que as var iaveis com comunal idades inferiores a 0,50 nao tern 

poder expl icat ivo suficiente. Para esta si tuacao ele propoe duas opcoes: 

1) Interpreter a solucao como e s implesmente ignorar es tas variaveis; ou 

2) Aval iar cada uma dessas var iaveis para possivel exclusao. 

Na pesquisa veri f ica-se que nenhuma das variaveis possui cargas baixas e m todos os 

quatro fatores encontrados, conforme tabela a seguir. 
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Tabela 6 Tabela das Comunalidades de Cada Fator 

N° Variaveis Inicial Extra gao 

1 Atendimento das exigencias dos clientes 1 0,51 

2 Presteza na prestagao do servigo 1 0,67 

3 Servigos corretos e com agilidade 1 0,68 

4 Servigos prestados no prazo prometido 1 0,57 

5 Clientes informados apos a conclusao do servigo 1 0,50 

6 Confianca dos funcionarios aos clientes 1 0,60 

7 Imagem da instituigao influencia na decisao dos clientes 1 0,70 

8 Reputacao da instituigao e transmissao de confianga aos clientes 1 0,68 

9 Funcionarios atendem as necessidades dos clientes de maneira satisfatoria 1 0,52 

10 Tempo de espera da prestagao do service- 1 0,75 

11 Atendimento personalizado ao cliente 1 0,41 

12 Clientes tratados de maneira satisfatoria pelos funcionarios 1 0,74 

13 Interesse dos funcionarios em solucionarproblemas 1 0,73 

14 Compreensao dos funcionarios acerca das dificuldades dos clientes 0,63 

15 Apresentagao do funcionario 
_ 

0,61 

16 Instalacoes fisicas da instituicao 1 0,82 

Metodo Utilizado: Analise dos Componentes Principais 

Verif ica-se nas var iaveis dispostas acima quais as que apresentaram menor poder 

expl icat ivo, como e o caso da variavel 1 1 , as demais obt iveram um coeficiente ac ima de 

0,50. Demonst rando que segundo a percepgao dos entrevistados ha uma relagao entre as 

opinioes quando quest ionados sobre as apt idoes que devem ser levadas em consideracao 

v isando contribuir para identif icar niveis de satisfagao dos servigos prestados. 

Entre as 16 variaveis anal isadas foram identif icados quatro fatores intervenientes na 

percepgao dos cl ientes da a g e n d a bancar ia quanto a qual idade da prestagao dos servigos 

bancarios: 

No fator 1 estao agrupadas as seguintes variaveis: 12, 13, 14, 15, 9 e 1 1 , com uma variancia 

total expl icada de 39,59%, portanto, a nomeagao desse fator e a seguinte: F u n c i o n a r i o s . 

No que se refere ao fator 2, as var iaveis concentradas foram as seguintes: 2, 7, 6, 4 , 8, 1 e 

5, onde recebe a nomenclatura de: P r e s t e z a , Imagem e R e p u t a c a o d a Instituicao. 

Ja o fator 3 e composto pelas seguintes variaveis: 3 e 10 - nomenclatura adotada Setup do 

Servigo 

Finalmente o fator 4 e composto apenas pela var iavel : Ins ta lacdes F i s i c a s da Instituigao 

Apos uma anal ise das proposigoes e da logica de agrupamento dos fatores encontrados, 

estes puderam ser expl icados como se segue: 
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Fator 1: Funcionar ios 

Este fator, responsavel por 39,59% da variancia encontrada, se refere a aspectos 

relacionados ao desempenho dos funcionarios em relagao as atividades desempenhadas 

(tratamento e atendimento satisfatorio ao cliente, interesse, em solucionar problemas, 

compreensao acerca das dif iculdades e apresentagao). Isso pode ser justif icado devido ao 

fato de que a prestagao dos servigos esta diretamente relacionada com funcionarios, uma 

vez que, a maneira e a forma de atender os clientes interferem diretamente na qual idade do 

servigo. 

Albrecht (1992) reforga este ponto ao analisar a necessidade de as empresas disporem de 

funcionarios preparados e convictos da importancia da qualidade do servigo proporcionado 

pela organizacao e da importancia de seus papeis na prestagao desse servigo. Os dados 

apresentados na agenda e m estudo demonstram a necessidade de definir polit icas que 

possam direcionar melhor o monitoramento desses intangiveis, a partir de capacitagoes e 

treinamentos constantes com seus funcionarios na obtengao de garantir uma prestagao de 

servigo com qualidade satisfatoria. 

Fator 2: Presteza , Imagem e Reputacao da Instituigao. 

Verif icou-se a partir da nomeagao do fator 2, que a instituicao deve direcionar seus 

colaboradores para solucionar problemas ('dentificando solucoes), aplicando conhecimentos 

tecnicos adquiridos, util izando ferramentas e metodologias adequadas, v isando gerar 

resultados apropriados. E necessario ter a capacidade de pensar estrategicamente e de 

tomar decisao acerca da melhor estrategia de implementagao nas mudangas de processos 

de trabalho. Ja que os clientes entrevistados demonstraram que caracterist icas relacionadas 

a presteza, imagem e reputagao da instituicao sao variaveis importantes e que devem ser 

consideradas quando da prestagao do servigo bancario, o que pode contribuir diretamente 

no resultado f inanceiro da empresa. 

Conforme observado, as necessidades pessoais que representam o grau de exigencia e 

sensibi l idade, de acordo com a rotina e os habitos individuais e as fi losofias proprias sobre 

cada t ipo de servigo, alteram o nivel de expectativa de cada cliente e m particular (Zeithaml & 

Bitner, 2000 apud Pace et al 2002). O Estudo em relagao a agenda indicou que os usuarios 

atr ibuem prioridade a esses indicadores, dando enfase que os servigos prestados 

necessi tam ser satisfatorio conforme dados da pesquisa. 
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Fator 3: Setup do Servigo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Outra caracteristica evidenciada na pesquisa esta relacionada ao tempo de processamento 

do servigo. E notorio que com a automagao dos servigos, muitas instituigoes passaram a 

prestar seu servigo apenas por meio de um terminal, fato que na maioria das vezes pode 

comprometer o nivel de satisfacao dos clientes. Neste momento vale considerar que, para 

este t ipo de servigo, os "momentos da verdade" exercem forte influencia na formagao das 

percepgoes porque, em cada um deles, o cliente ira fazer uma comparagao com as 

expectat ivas que construiu, formando sua impressao sobre o servigo (ALBRECHT, 1992). 

A pesquisa revela um alto (ndice de insatisfagao no que tange esse indicador nao f inanceiro, 

fato que pode ser expl icado ao numero reduzido de funcionarios na instituigao (caracteristica 

do setor bancario) e tambem e m parte, pela propria natureza dos servigos que por serem 

puramente tecnicos, dependem exclusivamente dos funcionarios para a solugao aos 

problemas apresentados aos usuarios. 

Fator 4: Insta lacoes F i s i c a s da Instituigao 

As correlagoes existentes entre as variaveis apontaram que deve ser levado em 

consideracao o ambientes f isico. O ambiente e o referencial de uma organizagao, e a partir 

do mesmo que o cliente forma o concerto da instituigao e dimensiona a qualidade dos 

servigos por eles prestados. Segundo Zeithaml e Bitner (2000 apud Pace et al, 2000), cada 

um destes momentos, em particular, e importante para criar uma completa impressao da 

empresa na mente do consumidor. Os dados anal isados na agenda em estudo mostraram 

que os clientes dessa instituicao v isam os aspectos tangiveis do mesmo, conf irmando que 

para se ter um nivel adequado de qualidade e prestagao de servigo e necessario um 

ambiente agradavel e visivel para atrair outros clientes. 
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O presente estudo enfatizou a necessidade de verif icar a opiniao dos cl ientes sobre os 

servigos prestados de uma agenda bancaria, mencionando os pontos posit ivos e negativos, 

alem de servir para demonstrar mudancas aos demais interessados nas informagoes 

empresariais. 

O resultado revelou que os indicadores nao f inanceiros sao concertos aparentemente 

simples, mas transforma-los em realidade nem sempre e facil , principalmente quando e 

preciso mudar o modo de ser de uma organizagao na real acepcao do termo. 0 modelo 

proposto como base de analise fatorial, apresentada de forma multivariada, com o objetivo 

de discutir os indicadores de performance nao-financeiro na mensuracao do desempenho 

dos resultados aqui expressos possuem val idade temporaria, quer dizer, que devem ser 

considerados importantes para o periodo da apl icacao do questionario. 

A pesquisa atendeu ao fomentado nos estudos sobre os indicadores nao f inanceiros, ainda 

pouca explorada na contabil idade sobre a linha consistente da pesquisa, mais que v e m 

dando sua contribuigao nas empresas prestadoras de servigos em que colabora para uma 

necessaria visao pragmatica da realidade de mercado junto aos gestores e demais 

interessados nas informagoes empresarias. 

Vale ressaltar que a empresa em estudo precisa rever o interesse cont inuo pela qual idade 

no que tange a prestagao de servigos oferecida pela instituigao, uma vez que o cliente e o 

patrimonio da empresa, e fundamental para garantir a rentabil idade empresarial e um 

servigo de qual idade nao so vai satisfazer o cliente como garantir a sobrevivencia da 

empresa. Mas isso, nao resta duvida de que a organizagao devera estar consciente da 

ambigao de sua meta e do desafio que ela representa no mercado altamente competit ivo. 

Conclui-se que, os resultados encontrados podem colaborar com outras empresas, 

organizagoes de classe e demais interessados em informagoes empresarias contr ibuindo 

para a formagao de um profissional, capaz de enfrentar os desafios sempre crescentes do 

modemo mundo empresarial , como tambem definir polfticas que possam direcionar melhor o 

monitor iamento desses intangiveis, a partir de cursos de capacitagao e treinamentos 

contantes na obtengao de garantir uma prestagao de servigo satisfatoria e 

consequentemente a geragao de lucro. 
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Orientando: A n a Karine Braga de S a 

Orientador: M S c . J o s e Ribamar Marques de Carvalho 

Q U E S T I O N A R I O D E E N T R E V IST A 

1) Sexo do entrevistado 

( ) Masculino 

( ) Feminino 

2) Abaixo consta uma serie de assertivas/questionamentos que tentam detectar qual a percepcao 

dos servicos prestados segundo a perspectiva do cliente no ambito de uma agenda bancaria na 

cidade de Sousa, PB. Voce devera marcar o grau de discordancia/concordancia (numa escala de 

1 a 5) de cada assertiva/questionamento, onde: 1 discorda fortemente; 2 discorda parcialmente; 3 

neutro; 4 concorda parcialmente; e 5 concorda fortemente. 

ASSERTIVAS GRAU 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

Os servicos bancarios que estao sendo oferecidos pela agenda atendem 

satisfatoriamente suas exigencias 

Voce tern confianca de que as informacoes fornecidas pelos fundonarios 

do banco estao sendo prestadas com uma boa presteza 

Os servicos ofereddos pela agenda sao realizados corretamente e com 

agilidade 

Os servicos ofereddos sao concluidos no prazo prometido 

O usuario e informado de quando o servico e concluido 01 02 03 04 05 
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Os funcionarios da agenda transmitem confianca ao diente 

A imagem do banco influencia na decisao do cliente para utilizar os 

servicos ofereddos pelo mesmo 

Voce acredita que a reputacao do banco transmite confianca para o cliente 

Os fundonarios do escritdrio atendem as necessidades do usuario de 

maneira satisfatoria 

O tempo de espera da prestacao do servico atende suas exigencias e 

expectativas 

E dispensado, pelos funcionarios do banco, atendimento personalizado ao 

cliente 

Voce e tratado de maneira atendosa pelos funcionarios do banco 

Funcionarios do banco demonstram interesse em solucionar seus 

problemas 

Funcionarios do banco compreendem as dificuldades apresentadas por 

voce 

Os funcionarios do banco tern boa apresentacao 

Instalacoes fisicas do banco sao visualmente agradaveis 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 

01 02 03 04 05 
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