o "RA OMNES LUX \-“6:,

UNIVERSIDADE FAEDER DE CAMPINA GRANDE
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOCIAIS
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS

ANA KARINE BRAGA DE SA

AVALIANDO INDICADORES DE DESEMPENHO NAO-FINANCEIRO
NO SETOR DE SERVICO, SOB A PERSPECTIVA DO CLIENTE:
O CASO DE UMA AGENCIA BANCARIA NA CIDADE DE SOUSA, PB

SOUSA -PB
2008



ANA KARINE BRAGA DE SA

AVALIANDO INDICADORES DE DESEMPENHO NAO-FINANCEIRO
NO SETOR DE SERVICO, SOB A PERSPECTIVA DO CLIENTE:
O CASO DE UMA AGENCIA BANCARIA NA CIDADE DE SOUSA, PB

Monografia apresentada ao Curso de
Ciéncias Contabeis do CCJS da
Universidade Federal de Campina
Grande, como requisito parcial para
obtencao do titulo de Bacharela em
Ciéncias Contabeis.

Orientador: Professor Me. José Ribamar Marques de Carvalho.

SOUSA -PB
2008



ANA KARINE BRAGA DE SA

AVALIANDO INDICADORES DE DESEMPENHO NAO-FINANCEIRO NO SETOR
DE SERVICO, SOB A PERSPECTIVA DO CLIENTE: O CASO DE UMA AGENCIA
BANCARIA NA CIDADE DE SOUSA, PB.

Esta monegrafia fol julgada adequada para a obtengfio do Grau de Bacharel em Ciéncias
Contabeis e aprovada em suz forma final pela Banca Examinadora designada pela

Coordenacéa do Curso de Ciéncias Contdbeis do Centro de Ciéncias Juridicas e Sociais da
Universidade Federal de Campina Grande — PB.

PRESIDENTE - ORIENTADOR: PROF. JOSE RIBAMAR M. DE CARVALHO
Mestre - UFCG

MEMBRO AVALIADOR: PROF* KARLA KATIUSCIA NOBREGA DE ALMEIDA
Mestre - UFCG

MEMERO AVALIADOR: PROF. M5C. THIAGO ALEXANDRE N. ALMEIDA
Mestre - UFCG

Sousa —- PB, dezembro de 2008



Dedico este estudo, principalmente, a Deus pela forga e
sabedoria que me destes. Dedico também aos meus
pais pelo apoio e compreensao nesta etapa deste tdo
sonhado objetivo e aos meus Irm&cs pela paciéncia e

ajuda a mim prestado,



AGRADECIMENTOS

No corre-corre de nossa vida diaria, esquecemos tantas vezes de Te agradecer.

Agradeco Senhor pelos meus pais, amigos e por todos agueles que entraram na minha
histéria de vida @ me ensinaram a crescer; a ser mais gente e pelo término desta longa
jomada, o mais sincero-agradecimento a Ti Senhor que me deste a vida.

Aos meus pais por tudo gue sou, que fui e ainda serei e, principalmente, por sempre terem
me apoiado nos momentos dificeis e por ter permitido chegar até aqui.

Aos meus amigos ¢ carinho com que me lembrarei de tudo que passamos juntos, de todos
as problemas que enfréntamos, de todas as experiéncias que vivemos, & tao grande que
chega a ser infinito. Descobri paulatinamente, perpetuando, dessa forma, a realidade do
"ser’, guardando as peculiaridades de cada um.

Ao meu otientador pelo auxilio e dedicagdo que caractenzou uma pedagogia que objetiva
ser essenciaimente humana. Contigo, pude ver que ne barco do “querer saber” em pleno
alto mar do “conhecimento” ndo estava sozinha, alguém direcionava os remos e me

preparava para mergulhar no desconhecido e naquilo que é perfeitamente conhecivel.

Enfim & todos pela ajuda e palavras de incentivo, pela confianga, pelo reconhecimento, por
toda manifestagao que me fortalecia e, além disso, ensinava-me algo de bom.



RESUMO

A busca por um melhor gerenciamento das praticas organizacionais, principalmente aguelas
relacionadas &s medidas de desempenho néo financeiro, precisa ser revisto a cada instante
e aprimorado, no intuito de garantir que a utilizagao das informacdes gerenciais seja capaz
de satisfazer as necessidadeé dos gestores e demais interessados nas informacgdes
empresariais. Sendo assim, esse estudo discute a utilizagio de indicadores nao-financeiros
na mensuragéo do desempenho empresarnal de uma agéncia bancdria, sob a perspectiva do
cliente, como maneira de buscar novos meios de prestar seus servicos e, supostamente,
manter a fidelidade do cliente. Para isso, foram pesquisadas 196 clientes classicos da
agéncia em estudo de um total de 400 clientes. Para a coleta dos dados foi utilizado um
questionario com perguntas objetivas em forma de asserivas no intuito de conhecer
aspectos relacionados ac problema de pesquisa. Ulillizou-se do SPSS, versdo 8.0, para
efetuar a andlise descritiva dos dados, bem como a analise fatorial, Os dados encontrados a
partir dos fatores investigadbs demonstram que € necessario concentrar esforcos por parte
dos gestores para atender as exigéncias dos clientes, pn’ncipalménte as relacionadas a
funcionarios, imagem da instituicia, presteza, agilidade, setup do servico e instalagées
fisicas. Sugere-se que sejam realizadas outras pesquisas envolvendo outros indicadores,
principalmente envolvendo autras perspectivas néo financeiras, ou ainda tentando realizar a

relac@o existente entre indicadores néo financeiros e financeiros.

Palawras-chaves: Indicadores ndo financeiros. Perspectiva do cliente. Setor bancério.



ABSTRACT

* The search for a better administration of the practices crganizational, mainly those related o
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 1o 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 o employees, image of the institution, readiness, agility, setup of the service
and physicat facilities. 1t 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 INTRODUGAO E PROBLEMATICA

Na época da revolugdo Industrial, por volta do século. XVIIl, os empresarios estavam
preocupados em moniforar seu dasempenho com um foco excessivo em indicadores
relacionadas & rentabifidade, liquidez, giro, etc, ou seja, indicadores eminentemente
financeiros. Com a expans3c dos mercados e o crescimento da concorréncia muitos
gestores, acionistas e demais interessados nas informactes empresariais passaram a sentir
necessidade por noves 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 gesiores e
demais interessados, tentassem adaptar seus mecanismos de gestdo 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 importdncia dos indicadores tradicionais {indicadores
financeiros) sao instrumentos importéntes na gestdo empresarnal, todavia, dispdem de sua
limitagBo, mesmo 'representando aproximagdo da realidade e se utilizado com base em
dados historicos. '

Nesse sentido, a implantagdo dos indicadores ndo financeiros precisa ser discutida nao
apenas para verficar os niveis de satisfacio dos seus clientes e consumidores, mas
tambem para demonstrar a todos os interessados nas informagbes do empreendimento

como andam as atividades organizacionais de determinada empresa cu empreendimento.

Existemn atualmente vérios modelos de desempenho que envolvem a variavel intangivel, por
exemplo, Kaplan e Norton (1992), Sveiby (1998}, Edvinsson e Malone (1998), denire outros.
Nesses modelos s@o inseridos indicadores n&o financeiros, como maneira de minimizar os
efeitos dos modelos tradicionais de desempenho, principalmente agueles com foco
excessivo em medidas financeiras.

Assim sendo, a busca por um melhor gerenciamento das praticas organizacionais,
principélmente aguelas relacionadas as medidas de desempenho nao financeiro, precisa ser
revista a cada instante e aprimorada, no intuito de garantir que a utilizagio das informagbes
gerenciais seja capaz de satisfazer as necessidades dos gestores e demais interessados

‘nas informacdes empresariais.
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Acrescente-se ainda a possibilidade dos gestores de tormar decisdes do tipo: Qual cliente
devo manter? Quais os clientes mais rentdveis e os menos rentaveis? Quais funcionarios
deverei investir? Quais produtos atendern as necessidades dos clientes? Quais os produtos
que ndo atendem? Dentre outras.

Sob esse entendimento essa pesquisa tem o seguinte questionamento: Qual a percepcao
dos clientes em relac@o a prestacho dos searvices oferecides por uma agéncia bancéaria da
cidade de Sousa, PB?

‘Essa problematica busca discutir a utilizacio de indicadores nao-financeiros na mensuragio
do dessmpenho empresarial de uma agéncia bancara, sob a perspectiva do cliente, como
maneira de buscar novos meios de prestar seus servicos e, supostamente, manter a
fidelidade do cliente.

1.1 JUSTIFICATIVA

Os motivos que levaram a consecugdo desse estudo so os seguintes: o 'primeiro devido a
escassez de estudo na regiao do serto paraibano e o segundo pelo interesse em conhecer
-melhor a relagéo de indicadores de desemhenho ndo financeiros, especificamente no que se
refere -a pzéstagéo do servigo, no intuito de trazer novas discussdes e esclarecimentos

acerca da importéncia de investigar aspectos relacionados aos intangiveis,

Ching {20086, p.11)} diz que "algunias empresas mensuram seu desempenho com o enfoque

em medidas financeiras que além de ser inadequadas, encorajam decisdes disfuncionais”.

Para o autor os relatdrios gerenciais 18m foco excessivo nos itens de receita e disputa de
curto prazo, além de nao refletirem a perspectiva do cliente no negdcio em longo prazo.
Verifica-se que essa crilica esta pautada no fato de que as medidas financeiras formecem

analises com base em dados passados sem dar tanta énfase a previsdes de valores futuros, _

Assim, o Canhecimento das necessidades e expectativas dos indicadores nas organizagfes
‘esta provocando novos e maiores desafios para os gestores, empresarios e contadores e
tem se tornado cada vez mais um recurso estratégico das organizagoes.

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

Balanced Scorecard), que tem por objetivo combinar medidas financeiras e nao financeiras,
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sob quatro perspectivas. Dentre essas quatro perspectivas, trés estio focadas em medidas
nao financeiras & uma em medidas financeira.

Ching (2006) corrobora com esse entendimento dizendo o que as organizacdes devem fazer
é concentrar esforgos para uma combinagdo e o halango adequado entre medidas
financeiras e ndo financeiras. Para o ele os relatorios gerenciais t&m foco excessive nos
itens de receita e disputa de curto prazo, além de nao refietir a perspectiva do cliente no
negdcio em longo prazo. Verifica-se que essa critica estd pautada no fato de que as
medidas financeiras fornecem analises com base em dados péssados sem dar tania énfase
a previsdes de valores futuros.

Pace, Basso e Silva (2002, p. 2} dizem que os gestores, para néo continuarem a receber
sinais confusos dés medidas de desempenho deverdo ser capazes de internar e integrar a
mentalidade orientada para a gestdo de valor, iniciando pela estratégia da empresa e
finaitzando com os resultados financeiros.

. Dessa forma, fica evidente que a gestao de indicadores voltados a intangibilidade, como por
exemplo, a qualidade do setvico, o nivel de satisfagdo, o capital humano entre outros pode

ter forte conex@o com as causas-raiz dos aspectos internos e externos do negécio.

Diante dessa contextualizacio e considerando que dentro das organizagbes, um dos
aspectos importanies que pode contribuir para estratégia, a compelilividade e a
sobrevivéncia empresarial é a ulilizag@o de indicadores de performance organizaciona,
especificamente naofinanceiros, fica evidente que uma investigagéo e discussao sobre a
utilizacao de tais indicadores, sob a perspectiva do cliénte, pode contribuir para desenvolver
novas estratégias acerca da eficacia da gestdo empresarial, tanto para profissionais da area
contabil. come para de culras areas correlatas.

1.2 OBJETIVO

1.2.1 Geral

Para responder ao problema proposto nesse estudo estudo fica definide o seguinte objetivoe

geral:
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» Discutir a ulilizacdo de indicadores de performance nao-financeiro na
mensuragdo. do desempenho empresarial de uma agéncia bancara, sob a
perspectiva do cliente.

1.2.2 Especificos

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

* ldentificar o nivel de satisfagdo dos servicos segundo a percepgéo do dliente;

* Evidenciar os indicadores de performance nao-financeiro utilizados ha empresa
pesguisada na mensuracéo do desempenho;

= Analisar guais o©s fatore_s de performance naofinanceiro relevanies na

determinagéo da qualidade do servigo, segundo a perspectiva do cliente.
1.3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

-Tipos de pesquisas

Esta pesquisa traz os aspectos metodologicos que foram aplicados no trabafho, destacando
inicialmente métodos de pesquisa, a populacdo e a amostra. Em seguida apresenta o
instrumento utilizado, a descrigao do processo de coleta e o tratamento dos dados. A ultima
parte traz a desch‘i;éo da andlise efetuada, detalhando a técnica multivariada de andlise
fatorial, com o. objetivo de discutir os ihdicadores de performance nac-financeiro na
mensuragao do desempenho, scbre a percepcao dos clientes de uma agéncia bancaria da
cidade de Sousa-PB. '

1.3.1 Classificagao da Pesquisa
1.3.1.1 Quanio aos meios

Essa pesquisa pode ser classificada guanto aos mei'os_ coma bibliografica e de campe. As

fontes bibliograficas foram obtidas a partir do acesso a livros, artigos cientificos,



monografias, e outras publicagdes acerca do tema, buscando evidenciar aspectos inerentes
ao tema, '

1.3.1.2 Quantos zos fins

Quanto aos fins trata-se de uma pesquisa bibliogréfica, descritiva, quantitativa e qualitativa
por abordar elementos caracteristicos da érea contabil buscando esclarecer aspecios

inerentes a ela.

_ Na concepcao de Gil {1999), a pesquisa do tipo descritiva tem por finalidade direcionar
aspecios voltados péra o contexto pratico dentro da propria empresa onde existem
problemas, ou seja, existem solugdes. Passibilitando as informacfes necesséarias para que
oS contadorés visualizem a importancia dos indicadores ndo financeiros, o qual sera de
extrema relevancia a utilizagio de procedimentos metodoldgicos para a construgio dessa
pesquisa.

1.3.2 Populagao e Amostra

A populagdo dessa pesquisa @ relacionada aos usuarios dos servicos da agéncia do
BANCO REAIl. da cidade de Sousa, constituida por clientes cldssicos do banco, que
compreendem funcionarios publicos, prestadores de servigos e estudantes universitarios da
agéncia em estudo. A partir da populagdo delimitou-se nesse momento investigar a
percepgao dos clientes classicos, especificamente professores da rede estadual e os
agentes policiais (PM — Policia Militar) — funciondrios plblicos. Esses clientes recebem seus

rendimentos através de um convénio da agéncia com o Governo do Estado da Paraiba.

A amostra contemplou cerca de 400 (quatrocentos) clientes enguadrados com essas
caracteristicas, segundo o cadastro da Agéncia. A pesquisa foi realizada durante o periodo
de-28 de abril a 15 de outubro'de 2008. Na tabela a seguir & detalhada a composigéo da

populagio e amostra coletada.

Tahela 1 - Producio e amostra do estudo

‘Fonte: Elaboraco propria, 2008,



1.3.3 Instrumento e Coleta de Dados

Para a coleta 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 ac problema de pesquisa. O método utilizado verificou a utilizagdo do método
quantitativo e o survey.

0 objétivq do survey realizado foi avaliar a gualidade dos servigos prestados por uma
agéncia bancaria a partir da percepgdo do cliente. Para isso, foi desenvolvido um
guestionario com o apoio da literatura consultada, especialmente dos autores; Parasuraman,
Zeithami e Berry (2006), Hargreaves et al (2004, p.7), Carvalho et af 2008).

Os dados foram coletados por meio de questionarios (em anexo) com 17 questdes. Ao
responder ao questionario, 03 usuarios foram solicitados a indicar o grau de concordénbia e
discordancia para cada uma das assertivas/afirmacgdes, que receberam, adotando-se uma
escala Likert, senda:

discardo fortemente;
discordo parcialmente;
neutra; _
concordo parcialmente;

o o e s

concordo fortemente;

Durante a fase de andlise, foram utilizadas as seguintes técnicas estatisticas: estatistica
descritiva e analise fatorial a im de serem encontradoes fatores relacionados a prestaco do
servico bancario na tentativa de propor indicadores relacionados & qualidade no intuito de
minimizar ou maximizar dimensoes latentes dentro da gestao da instituigdo em estudo. Essa
ultima técnica andlise fatorial € respaldada por autores como Hair et al (1888), Bezerra e
Corrar (2008), Carvalho et al (2008), Carvaltho e Matias-Pereira (2007), Dancey e Reidy
(2006).

Para executar a analise dos dados fol utilizado o software SPSS versdo 80, e seus
resultados foram transpostos para planilhas Excel ou tabelas Word (mecanismo para
formatagdo das mesmas) e posteriormente forma transferidos para o word a fim de serem
apresentados neste trabatho.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 CARACTERIZAGAO DOS SERVICOS

- Os servicos envolvem aspectos relacionados a satisfagBo, atitudes, tempo, idéias,
intangibilidade entre outros atributos e sac normalmente dificeis de serem mensurados e
avafiados, sendo que estes devem estd relacionado as necessidades dos usuarios e

fortemente refacionado com as metas do empreendimento.

Peleias et al (2007, p. 63 apud Grénroos, 1999, p. 38) “a esséncia do servico é a
intangibilidade do prépric fendmena”. Seéundo 0s autores a intangibilidade & provavelmente
o critério mais provavelmente citado quando se trata de avaliar os sérvigos.

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

sao intangiveis, tangiveis, insepardveis, heterogéneos e simultdneos.

Segundo L&s casas (2004 p.24), a caracteristica dos setvigos intangiveis significa que os

- mesmaos séo abstratos; dificeis de mensurar.

Para o autor, a pessoa presta servigp dessa natureza através de suas atitudes no
étendimehto. do comprometimento e do cumprimento dos compromissos, das solugbes gue
encontra para resolver os problemas do cliente. Exemplos: atencio, amabilidade,
flexibilidade entre outros,

No que se refere 4 caracteristica dos servigos tangiveis o mesmo autor menciona que 0s
mesmas sdc concretos. Verifica-se que estes sdc servigos prestados pela empresa que
podem ser considerados palpaveis, por serem vivenciados ou percebidos concretamente
pelos clientes. Exemplos: Taxas de financiamento ou de juros, condigées de pagamento de
uma divida, aceitacdo de cheques entre outros.

Ja em relacdo & inseparabilidade significa que nao se pode produzir ou estocar servigas
como se faz com os bens tangiveis. No tocante a heterogeneidade o mesmo autor refere-se
& impossibilidade de se manter a qualidade do servico constante. No que se refere a
simultaneidade dos servicos 0 mesmo autor ainda diz gue produgao e consumo ocorrem ac
rmesmo tempo e, sendo assim, serd necessdrio sempre considerar o momento de contato

com a clientela como fator principat de qualquer esforgo mercadolégico. E necesséria uma
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analise cuidadosa de tedos os tipos de servigos, pois nenhum deles & 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 insatisfagdes que venham ocorrer em relagao a
prestaglo do servigo, principaimente devido ao fato de que o nivel de satisfacdo de servico
pode ser mensurado hoje como satisfatdrio e em um momento posterior pode ensejar
insatisfatorio, pois conforme destaca Gouvéa, Toledo e Filha (2006, p. 38) “as prioridades e

percepcoes dos_ clientes podem mudar com ao longo do tempo”.
2.2 QUALIDADE DE SERVICO

A gualidade de um servigo &, sem ddvida, _essencial ao peffeito funcichamento de gualquer
empresa prestadora de servigos.

Segundo Albrecht (1992, 'p.254) A qualidade de um servico € a capacidade que quaiquer
outro fator tenha hara satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fomecer
beneficios a alguém. Em outras palavras servico com gualidade & aquele que tem a
capacidade de proporcionar satisfagdo. E o segredo para isso é concentrar-se
profundamente nas necessidades e nos desejos do cliente, criando Lim_ servico gue atenda
ou exceda as suas expectativas.

Ainda.conforme Albrecht (1992, p.24} a qualidade em servigbs e uma situacdo na gual uma
organizagéc fornece qualidade e servigo superiores a seus clientes, proprietarios e
funciondarios.

Parasuraman et al,, (1985 apud Rocha e Oliveira 2003, p 4) afirma que a qualidade pode ser
considerada uma vantagem competitiva organizacional, j& que pode proporcionar, direta ou
indiretamente, importantes beneficios estratégicos: segmentacdo de mercado mais

canfiavel, retorno sobre o investimenio, redugio nos custos e aumento da produtividade™

Segundo Grant ef al. (1994 apud Rocha e Oliveira, 2003, p. 5) “qualidade & uma forma de
perfeicdo. que tem valor intrinseco; um produto de qualidade é um trabalho de arte no
sentido em que incorpora a2 busca humana pela petfeicdo”. Campos (1992}, por sua vez,
 definem quatidade relacionando-a 'a satisfagdo dos int_eressés das quatra pessoas
essenciais para a sobrevivéncia de uma organizagio: clientes, funcionarios, acionistas e
sociedade de maneira geral.



19

Dessa forma, entende-se que um servica de qualidade ndo s vai satisfazer o cliente como
também vai garantir a continuidade do empreendimento. Afinal quando o cliente adquire um
produto de qualidade a empresa economiza fempo e dinheiro. E ganha ainda & sociedade,

gue deixa de sofrer um estrago ou uma perda com um servigo de ma qualidade,

2.3 CARACTERISTICAS DA QUALIDADE

Definir as caracteristicas da qualidade parece ser uma tarefa dificil tendo em vista,
principalmente, os atributos que devem ser levados em consideragdo e os aspectos
subjetivos,

Conforme Takashina & Flores (1296, p.16), as caracteristicas da gualidade devem ser
claramente definidas, observaveis e sujeitas ao julgamento do cliente. E preciso também
verificar a satisfagdo dos mesmos no que se refere a qualidade executada pela agéncia em
estudo, onde apresenta as seguintes caracteristicas, sob a visdo de Takashina e Flores
(1996, p.16)

Conformidade: E ¢ cumprimento das especificagtes e também ao grau de variabilidade em
torno de uma dimensao estabelecida como meta,

Durabilidade: E & vida dtil do preduto, ou seja, se 0 mesmo é de boa gualidade e resiste ao
uso do tempo.

Conforto: £ & comadidade do cliente.

Cortesia: I o relacionamento dos funcionarios da empresa em relagéo aos seus clientes,

mostrando-se amavel e respeitosamente com os mesmos.
Confiabilidade: E a habilidade em cumprir adequadamente ¢ servigo prometido.

Imagem e Marca: E a qualidade percebida, s80 as medidas que interferem na avaliacio da
qualidade de um produto ou servico. '

Estética; E aparéncia do produto, é considerada uma questac subjetiva, pois -esta ligada a
satisfazer as preferéncias do consumidor.

Atendimento: E o relacionamento direto ou indireto com as pessoas responsaveis pelo
atendimento da empresa.
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Prego: Sdo os produlos oferecidos pela empresa, onde sua aplicagéo e elaboracdo nao
devem envolver custos significativos.

Fica evidente que. a combinagio das caracteristicas da qualidade é que faz o cliente decidir
pela aquisicdo de um produto ou servigo. Verifica-se que no passado, era muito comum
termos um dliente menos exigente em relacéio & qualidade de um produto ou servigo. Como
a oferta de produtos era menor, devido.ao menor nivel de concorréndia, as imperfeicbes e
dos defeitos eram pouco perceptiveis, com isso, acabava aceitando de forma acomodada e
paséiva produtos sem atender seus principios minimos da qualidade. Atualmente, verifica-se
uma mudanga em relagdo a esse comportamento. O cliente vem se tornando cada vez mais

exigente para a forma como & atendido.
2.4 INDICADORES DE QUALIDADE

Em relagéo aos conceitos abordados, considera-se que os indicadores da qualidade buscam
cordribuir para a utilizagio eficaz na melhora da qualidade dos produtos e servigos e do

desempenho das organizagtes.

Segundo Takashina & Flores (1996 p.01) os indicadores s&o essenciais ao planejamento e
controle dos processos das organizacdes. S3o essenciais ao planejamento porgue
possibilitam o estabelecimento de metas quantificadas e © seu desdobramento na
organizacgéao, sendo essenciais ao controle uma vez que os resultados apresentados através
dos indicadores sdo fundamentais para a andlise critica do desempenha da organizagio,

para-a tomada de decisGes e para re-planejamento.

Verifica-se o que realmente € importante, na determinagdo da escolha dos indicadores da
qualidade, buscando como suporte fundamental a informacgdo, pois € por intermeédic dela
gue se conhecem as necessidades e os desejos dos clientes, com os objetivos voltados a

satisfacdo dos mesmos.

E notério gue as necessidades dos clientes sdo “vuineraveis” com a evolugio do tempo,
devido as mudancgas de mercado e a competitividade, fazendo com que as exigéncias dos
mesmos sejam mais evidentes. Conhecer as necessidades e expectativas dos clientes e a
principal -alternativa para medir a satisfacao através dos indicadores nac financeiros em

gualidade e prestacao de servigo.



21

Conforme afirma Takashina & Flores (1996 p.3), os indicadores desempenham papel

fundamental no que contribuem acs seguintes aspectos:

Os indicadores estéo intimamente ligados aos conceitos da Qualidade centrada no cliente.
Eles devermn ser gerados a parlir das necessidades & expectativas dos clientes, traduzidas
através das caracteristicas da Qualidade do produto ou servico, sejam eles tangiveis ou
nag,

Os indicadores possibilitam o desdobramento das metas do negocio, na estrutura
organizacional, assegurando que as melhorias obtidas em cada unidade contribuirdo para

o0s propasitos globais da organizacio;

Os indicadores devem estar sempre associados as areas do negdcio cujos desempenhos
causam maior impacto no sucesso da organizagao. Desta forma, eles dao suporte 4 analise
critica dos resultados do negécio, as tomadas de decisdo e ao re-planejamento;

Os 'indicadores viabilizam. a busca da melhoria continua da qualidade dos produtos e
servicos e da produtividade da organizagdo, aumentando a satisfagao dos seus clientes, sua
competi_tividade.e, conseque'n_temente, sua participacao no mercado. Neste sentido, o uso
dos indicadores encoraja tanto melhorias incrementais quanto revolucionarias. A
" comparagaa com referenciais de exceléncia, particularmente, pode dar uma contribuicio

para a identificacio de possibilidades mais amplas de melhorias.
2.5 CRIT_F:R!OS PARA GERACAO DE INDICADORES

Para Takashina & Flores (1996 p.25), adaptado de MEFP/IPEA, 1991, um indicador deve
ser gerado criteriosamente, de forma a assegurar a disponib_ilidade dos dados e resultados
mais relevantes no menor tempo possivel e ao menor custo.

De acordo com os critérios abordados para a geragio dos indicadores da qualidade foram
expostos no modeio:

Seletividade ou importancia

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

servico ou do processo.

Simplicidade e Clareza
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E de facil compreensédo e aplicago em diversos niveis da organizagdo, numa linguagem
acessivel. '

Abrangéncia

Quando o indicador precisa ser suficientemente representativo, inclusive em . termos
estatisticos do produto ou processo a que se refere: devem-se priorizar indicadores
representatives de situag@o ou contexto global,

Rastreabilidade e Acessibilidade

E quahdo o indicador deve permitir o registro e a adeguada manutengio e disponibilidade
dos dados, resultados e memdrias de calculo, incluindo os responsaveis envolvidos. E
essencial 2 pesquisa dos fatores que afetam o indicador. (os dados podem ser
arrﬁazénados de alguma forma, paha permitir consultas posteriores).’

Comparabilidade

E facil de comparar com referéncias apropriadas, tais como o melhor concorrente, a média

do rama e o referencial de exceléncia.
Estabilidade e Rapidez de Disponibilidade

E quando o indicador necessita ser imperecivel e gerade com base em procedimentos
padronizados, incorporados as alividades do processador. Permite fazer uma previsdo do
resuttado, guando o processo esta sob controle.

Baixo Custo de Obtencéo

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

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

Portanto, a partir dos res_ultados demonstrados pelos aulores sobre a geragho de

indicadores & possivel estabelecer sua amplitude e importancia no ambito da organizacao.
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2.6 MELHORIAS DA QUALIDADE PELOS INDICADORES

As diversas mudangas que estdo ocorrendo no nivel do ambiente externo e intemo das
empresas, simplesmente aceleraram a percepcéo 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 operacdoe, principaimente
depois da implantacéo dos indicadores nas organizagoes.

A aprendizagem de um processo ocorte pela realimentacdo entre o processo e seus

resultados. O ciclo de aprendizagem tem quatro estagios;

*  Plangjamento, incluindo a selegdo dos indicadores;
* Execugao dos planos, coleta e processamento de dados e resultados;
= Avaliagdo do processo, utilizando os indicadores:

» Reviso de planos, com base nas avaliagdes.
2.7 M_EDIGﬂO DE DESEMPENHO NAO FINANCEIRO

Com o crescimento dos mercados e a expansdo das empresas, a partir do advento da
globalizac@o, muitas organizagdes tiveram que repensar a forma de planejar, executar e
controlar seu patrimdnio. Essa nova necessidade fez com que surgissem novas alternativas
para tentar medir o desempenho empresarial, uma vez que, envolve um complexo de
ferramentas e instrumentos que tentam monitorar as atividades de determinada

organizacao.

Para Kian (2001, p.25) "Numa empresa a medicio de desempanho € parte constituinte de
diversas atividades, provendo de informacbes sobre o desempenho para diversos fins”. Para
o autor, quando cita, Kaydos (1991, p. 3) existem varias finalidades para utilizar a medigéo
de desempenho, dentre as quais se podem destacar:

» Comunicar a estratégia e clarear valores;
» |dentificar problemas e oportunidades;

= Diagnosticar problemas;

= Entender o processo;

»  Definir responsabilidade;



24

= Melhorar o controle e planejamento;

* ldentificar quando e onde a agho & necessaria;

« Guiar e mudar comportamentos;

» Tornar o trabatho realizavel visive;

= Favorecer o envolvimento das pessoas.

=  Servir de base para um sistema de remuneracao;

» Tomar mais facit o processo de delegagio de responsabilidade.

Fica evidente que as funcbes de um processo de medigdo de desempenho sfo bastante
amplas e diversificadas, denotando ‘aspectos globais da organizacdo que precisam
constantemente ser monitorados. '

Kaplan e Norton (1987), Barcellos (2002) enfatizam que dentro do processo de gestdo
empresarial "o que néo € medide ndo pode ser gerenciado”, maostrande a relevancia de
definir tais mecanismos de monitoramerito.

Kian (2001, p.27) destaca que com o aumenta da concorréncia, as empresas sdo forgadas a
reduzir custos e fornecer ‘valor' para seus clientes. Essa pressdo empresarial acaba por
afetar os sistemas de medicao de desempenho, conforme alguns destagues a seguir:

= Fato de ter que competir em outras dimensdes além do custo como qualidade de
servico, flexibilidade, velocidade, etc, forca as organizagdes a buscarem
informagGes de como elas estio se desempenhando em relacao a elas;

= Com as mudangas no posicionamento estratégico, 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
mecaniémos muito teis para incentivar o processo de impleméntag_éo da

estratégia.
2.8 GESTAO DE INDICADORES NA ORGANIZAGAO

O Conhecimenta das necessidades e expectativas dos indicadores nas organizacdes esta
provacando novos e maiores desafios para 0s gestores, empresarios e contabilistas e tem
se tornado cada vez mais um recurso esfralégico das organizagbes. E evidente que a
combinagio de medidas financeiras e nao financeiras pode contribuir significativamente na

avaliagdo da performance de um empreendimento.
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Takashina e Flores (1956) apontamn alguns aspectos importantes a pardir de drea-chave de

n_egécio x os tipos de indicadores que podem esta sendo utilizados.

QUADRO 1
- Chave de indicadores

Areas-Chave do Tipos-chaves de indicadores

Netjocio _
Clientes { - satisfaclo, retencio e insatisfacdo de clientes.
Produtcs Il — desempenho de produtos e servigos
- Processos : |- desem;jenho operacional e financeiro
For_necedores V- desempenho de fornecedores

Recursos Humanos .-} V- desempenho de recursos humanos

Comunidade e Meio
Ambiente

Fonte: Takashina & Flores _1.996)

Vi - désembenhd na respoﬁsabiii_dade plblica e no espirito comunitério

Para os autores indicadores tipo—chaxfe i séo, ao contrario dos demais , medido fora do
ambiente do proéessador. Os ihdicaciores fipo-chave |l sdoc medidos a partir dos produtos
finais do processa. Os indicadores tipo-chavé il sdo medidos a partir do processo global e
dos subprocessas de apoio, producao e entrega de produtos. Os ihdicadores tipos-chave 1V,
V e Vi referem-se & subprocessos destacados & sua importancia para a gestao da
organizagdo. O conjunto de indicadores deve constituir um sistema, devendo haver ,

portanta relagdes de interdependéncia e complementaridade de seus elementos.
Em esséncia, a gestio dos indicadores contempla, conforme ilustrado na figura 2, abaixo:

» A definicBo das caracteristicas do produto e do processo;

= (O estabelecimento de indicadores e metas;

= A definicio dos métodos para medir e interpretar o desempenho;

- A medicao, a andlise e o uso dos dados resultados;

= A verficacdo da eficacia do processo de gestdo dos indicadores e, guando

necessario , o desenvolvimento de acdo corretiva para aprimora-lo.
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flustracio 1- Gestéo de indicadores e sua relacio com o processo
Fonte: Takashina & Flores {1996)

Este processo, na pratica, particularmente em grandes organizagdes, & bastante complexo,
envolvendo praticamente todas as suas areas funcionals. As empresas encontram-se em
processo interativo constante com o meic ambiente, obtendo recursos, transformando em

produtos e atendendo seus objetivos econdmicas e saciais.

Verifica-se na colocacdo do autor que & inevitavel entender, aplicar mecanismos capazes de
contribuir para o monitoramento das atividades empresarias, haja vista que ndo da para

monitorar sem o uso de medidas relacionadas é_performancé do empreendimento.
2.9 COMBINAGQO DE MEDIDAS FINANCEIRAS E NAO-FINANCEIRAS

Na era da Revolugo Industrial as empresas estavam muito preocupadas em medir o seu
desempenho a parﬁir do uso de medidas eminentemente financeiras. Posteriorments, com o
crescimento dos negGcios e a crescente necessidade por mecanismos e ferramentas de
gerenciamento mais eficazes 0s gestores passaram a sentir necessidade por outros tipos de
medidas — as medidas de desempenho n3o-financeiro.

Kian (2001, p. 28) afirma que os sistemas tradicionais de desempenho tradicionalimente
empregados pelas organizagdes industriais intemalizam duas impodtantes perspectivés ao
se avaliar o desempenho: a busca peia eficiéncia operacional e o gerenciamento orientado

por uma visao financeirafcontabil.
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B_arcellos (2002 apud Canepa e Ludwing, 2002, p. 5), diz que “poucas coisas sao 3o
importantes para o desempenho ei’npresarial como sua medicdn, pois € impossivel
gerenciar o que n&o se consegue medir. Assim, preocupagao com o desempenho sempre

existiu, mas o alinhamento destas medidas com a estratégia da empresa € mais recente”.

. Carvatho (2007, p. 40) corrobora com esse entendimento quando diz que "[..] muitos
indicadores tradicionais de medigdo de desempenho comprometem a capacidade das
proje¢fies de desempenho da empresa, porque estdo concentrados em dados historicos, ou

seja, sfo indicadores que ndo esto focados na capacidade de agregar valor futuro”,

Essa preccupacdo com indicadores néo financeiros ja era destacado por Kaplan e Norton
(1997} quando aﬁrmavam q'ue a utilizacGo de medidas ndc financeiras na avaliagio do
desempenho empresarial deve ser vista como um instrumento que pode melhorar
pos,itivamente a medigao de desempenho da empresa, tendo em vista que, o que ndo &
medido ndc pode ser gerenciado. '

O BSC (Balanced Socorecard) criado por Kaplan e.-Norton em 1992 & um.mcdelo de
mensuracéo de desempenho gue acrescentou ao canirole financeiro tradicional .outras
medidas néo-financeiras, com mecanismos de mensuragdo agrupados em quatro
perspectivas distintas e complementares. (KAPLAN e NORTON, 1897)

O modelo criado por deve absorver um conjunto de relagbes de causa e feito entre as
medicdes de desempenho e os fatores determinantes da estratégia. O modelo é composto

por quatro perspectivas. Conforme descricao a saguir:

Perspectiva financeira — deve avaliar a rentabilidade da estratégia, verificanda se as
elapas de implemeniacio e execucdo estdo contribuindo para a methoria do resultado

financeiro.

Perspectiva do cliente - identifica segmentos que busquem traduzir a miss&o, no gue se
refere @o atendimento ag cliente, a numere de clientes novos, satisfagio, buscando

meilharar a viséo destes perante a empresa.

Perspectiva interna — busca concentrar-se nas atividades internas que contribuem para
criar valor para os clientes, na intencdo de atender as suas necessidades € manter-se forte

no mercado em busca da exceléncia.

Perspectiva de inovagdo e aprendizado - .identifica as potencialidades em gue a

organizacdo se scbressai e tenta buscar outras em que ela possa se sobressair, por
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exemplo, capacitagdo de colaboradores, novos sistemas e processos. (KAPLAN e
NORTON, 2000

Fica evidente no modelo proposto que 3 perspectivas estio relacionadas a aspectos
intangiveis (1-cliente, 2-intema, 3-inovacdo e aprendizado), entretanto, € notario qué a
parspectiva financeira esta semf;re se 're!acionando com as demais, uma vez que, a
combinacio dessas trés perspectivas néo financeiras denotara aspectos relacionados a
rentabilidade do empreendimento, ou seja, se determinada émp_resa dispde de funcionarios
capacitados, clientes satisfeitvs com o uso dos produtos/servigos supostamente tende a

adquirir melhores perdormances em seus indicadores financeiros.

Edvinsson e Malone {1998)_enfatizém a importancia dos intangiveis dentro de uma
orgahizag:éo quando dizem que na medida em gue os anos passam, o pépel dos ativos
intangiveis torna-se cada vez mais importante, ao ponto de que, em algumas empresas, tais

ativos tornam-se mais relevanies do que os tangiveis.

Canepa e Ludwing (2002, p.4) entendem que indicadores relacionados aos clientes, aos
recursos humanos, a qualidade doslservigos, aos formecedores, a capacidade de inovagéo e
a todos os demais elementos que antes nao eram evidenciados nas informacdes financeiras
precisam ser levados em considera¢éo no processo de gestdo, & que o monitoramento de

desses ativos estard influenciando diretamente nos indicadores financeiros.

Kardec, Flores e Seixas (2002) citado por Cavalcanti et &/ (2005, p. 3) conceituam
indicadorés como guias que permitem medir ndo somente a eficacia das agbes tomadas,
tomo também os vieses entre o programado ¢ o realizado. Afirmam gue sem indicadores.é
praticamente impossivel avaliar o desempenho de uma organizagio e identificar seus
pontos fracos.

Dessa forma, suponha-se que dentro de deteminada empresa prestadora de servigos
sejam detectados clientes insatisfeitos e ou satisfeitos com a prestacdo dos servicos que
estdo sendo 6ferecidos, eséa nivel de satisfacdo o'u_ insatisfacéo boderé_ estad influenciando
diretamente a rentabilidade de seus ativos, ou seja, pode-se afirmar que a jungdo de
indicadores de desempenhos financeiros e ndo-financeiros contribui positivamente para um

melhor gerenciamento das atividades empresarias.



3 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

ANALISE DESCRITIVA

Nesta secdo serdo apresentados e discutidos os resultados da pesquisa a partir da coleta

de dados, conforme procedimentos destacados na metodologia desse estudo.

CARACTERIZACAO DOS ENTREVISTADOS.

Missing
8,2%

Masculino

38,3%

Feminino
53,6%

Grifico 1 Sexo dos entrevistados
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

No grafico 1, através da andlise descritiva dos dados, verifica-se que a maioria dos
entrevistados sdo 536% do sexo feminino, 38,3% do sexo masculino e 8,2% nao se

definiram guanto ao sexo na pesquisa .
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Concorda fortemente Discorda fortemente

13.8% 15,8%

iscorda parcialment

Concorda parcial Eailin
33.7%

Grifico 2 Os servigos oferecidos satisfazem as exigéncias dos clientes
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

O gréafico 2 evidencia se os servigos bancarios oferecidos satisfazem as exigéncias dos
clientes. Os resultados apontam que: 33,7% concordam parcialmente, 13,8% concordam
fortemente, 20,9% discordam parcialmente, 15,8% discordam fortemente e 15,8% neutro.
Segundo Takashina & Flores (1996, p.15) “é preciso verificar a satisfagio dos clientes com
as caracteristicas da qualidade. O segredo para esse acontecimento, &€ concentra-se
profundamente nas necessidades e nos desejos dos clientes, criando um servico que
atenda ou exceda as suas expectativas.” Verifica-se que existe uma parcela significativa de
insatisfacdo dos servicos prestados pelo banco, aspecto que no longo prazo pode
comprometer a capacidade financeira da empresa.

Discorda fortemente

5,6%

Concorda fortemente
26,0%

Discorda parcialment
17,9%

Concorda parcialment

33.2%

Grifico 3 Presteza dos servigos.
Fonte: Dados da pesquisa, 2008
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Ja o grafico 3, investiga se existe presteza dos funcionarios do banco para com o cliente. Os
resultados apontam que: 33,2% concordam parcialmente, 26,0% concordam fortemente,
17,9% discordam parcialmente, 56% discordam fortemente e 17,3% neutro.
Aproximadamente 39% das opinides tendem a discordar dessa assertiva, denotando que a
presteza no atendimento precisa ser trabalhada e discutida pelos colaboradores e gestores
do empreendimento.

Concorda fortemente
7,7%

Discorda fortemente
16,3%

Concorda parcialmen

scorda parcialment
28.1%

Grifico 4 Agilidade e exatidao dos servicos
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

O gréfico 4, informa se os servicos oferecidos pela instituigdo, entdo sendo oferecidos
corretamente e com agilidade.Os resultados apontam: 24,5% concordam parcialmente,
7,7% concordam fortemente, 28,1% discordam parcialmente, 16,3% discordam fortemente e
23,5% neutro. Segundo Takashina (1994, p.45) os indicadores devem estar orientados para
os resultados do negocio de forma a direcionar as agdes da organizagdo no setor de
entregar sempre um melhor valor ao cliente e aprimorar o seu desempenho. Esse ponto nao
€ satisfatorio (cerca de 67,9% dos resultados estao concentrados entre discordar e esta
neutro).
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[Dxscorda fortemente
Concorda fortemente

21,4%

Grifico 5 Cumprimento do prazo na prestagdo do servico.
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

No que se refere ao grafico 5 os entrevistados foram questionados se os servigos
oferecidos s&@o concluidos no prazo permitido. Os resultados apontam que: 28,1%
concordam parcialmente, 21,4% concordam fortemente, 18,4% discordam parcialmente,
12,2%,discordam fortemente e 19,9% neutro. Cerca de 50% das opinides ndo estdo
satisfeitas com o cumprimento do prazo da prestagdo do servigo, ou seja, o tempo de
espera estd superando a perspectiva do cliente, denotando que a instituigdo estudada
precisa definir novas estratégias para amenizar essas insatisfacées.

Discorda fortemente
12,2%

Concorda fortemente

19.4%

Discorda parcialment

Grifico 6 Clientes informados quanto a conclusdo do servigo.
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

No que se refere a confianga dos funcionarios, o grafico 6, demonstra se os clientes séo
informados quanto a conclusdo do servico. Os resultados apontam que: 30,1% concorda
parcialmente, 19,4% concorda fortemente, 17,9% discorda parcialmente, 12,2% discorda
fortemente e 20,4% neutro. Aproximadamente 49% revelam que ndo sdo informados
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quando da conclusdo do servigo. Verifica-se que existe certa homogeneidade entres as
variaveis anteriores, ja que as opinides se aproximam de 50%.

Discorda fortemente
7,1%

Discorda parciaiment
11,7%

Concorda fortemente
3MN1%

Concorda parcialment
32,7%

Grifico 7 Confianca dos clientes nos funcionarios .
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

O grafico 7, questiona se os funcionarios da agéncia transmitem confianga ao cliente. Os
resultados apontam que: 32,7% concordam parcialmente, 31,1%, concordam fortemente,
11,7% discordam parcialmente, 7,1% discordam fortemente e 17,3% neutro. Conforme
Takashina (1996, p16) a caracteristica primaria (confiabilidade) & fundamental, pois esta
associada a propria finalidade do produto ou servigo. De acordo com os dados apresentados
esse item é consideravel satisfatério, para o indicador citado.

Discorda fortemente
9,7%

Concorda fortemente 2 5
Discorda parcialment
26,5%

10,7%

Grifico 8 A imagem da instituicao
Fonte: Dados da pesquisa 2008
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No tocante ao grafico 8, foi investigado se a imagem da instituigdo influencia na decisdo dos
clientes em utilizar o servigo bancério. Os resultados apontam que 30,6% concordam
parcialmente, 26,5% concordam fortemente, 10,7% discordam parciaimente, 9,7%
discordam fortemente e 22,4% neutro. Verifica-se que 51,7% das opinibes estiveram
concentradas entre concordar fortemente e parcialmente, demonstrando que esse requisito
é satisfatorio para a instituigdo.

Discorda fortemente
6,1%

Discorda parcialment

11,2%
Concorda fortemente
37.2%

Concorda parcialment
24,0%

Grifico 9 A reputagéo da instituicdo x confianca aos clientes
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

No grafico 9, investiga-se a reputagdo do banco em relagdo a transmissdo da confianga
para os clientes. Os resultados apontam que: 24,0% concordam parcialmente, 37,2%
concordam fortemente, 11,2% discordam parcialmente, 6,1% discorda fortemente e 21,4%
ndo opinaram. Entende-se que o ideal nessas varidveis € atingir um nivel maximo de
satisfagdo, logo, a pesquisa revela que cerca de 61% dos clientes estdo satisfeitos com
esse requisito.
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Discorda fortemente
9.7%

Concorda fortemente

19,9%

Discorda parcialment
20,4%

Concorda parcial
33,7%

Grifico 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 funcionarios do banco atendem as necessidades do usuario
de maneira satisfatéria. Os resultados apontam que: 33,7% concordam parcialmente, 19,9%
concordam fortemente, 20,4% discordam parcialmente, 9,7% discordam fortemente e 16,3%
neutro. Segundo Kotler (1993, p23) o cliente deve ser visto como um investimento em longo
prazo, ja& que sua plena satisfacdo é a Unica garantia para té-lo de volta. Esse pode ser
considerado satisfatorio se considerarmos que mais da metade dos clientes investigados
direcionam positivamente para esse questionamento.

Concorda fortemente
7.7%

Discorda fortemente

Concorda i t
rda parcialmen 30.1%

18,9%

Discorda parcialment
24,5%

Grifico 11 O tempo de espera na prestacdo de um servigo atendem as expectativas e exigéncias dos
clientes.

Fonte: Dados da pesquisa, 2008.
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Na variavel 10, no gréfico 11, trata-se do tempo de espera na prestagio de um servico. Os
resultados apontam que: 18,9% concordam parcialmente, 7,7% concordam fortemente,
24 5% discordam parcialmente, 30,1% discordam fortemente e 18,9% neutro. Observa-se
que este item & uma das maiores insatisfagées do cliente, o que ja era esperado devido a
falta de funcionarios e a dificuldade dos clientes em acessar os canais de comunicagio
(internet, telefone, caixas eletrénicos etc.). Isso significa que a percepgao ndo foi suficiente
para superar as expectativas estabelecidas pelas exigéncias e expectativas dos clientes.

Concorda fortemente
8,7%

Concorda parcialment
24,5%

Discorda fortemente

12,8%

Discorda parcialment

18.9%

Neutro
35,2%

Grifico 12 Atendimento personalizado da instituicdo
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

Em relagdo ao grafico 12, questiona se €& dispensado pelos funcionarios do banco
atendimento personalizado ao cliente. Os resultados apontam que: 24,5% concordam
parcialmente, 8,7% concordam fortemente, 18,9% discordam parcialmente,12,8% discordam
fortemente e 35,2% nao opinaram. De acordo com os dados apresentados, conclui-se que
a maioria dos entrevistados ndo respondeu, denotando uma preocupagao que precisa ser

repensada pela instituicdo, ja que apenas 33,2% estao satisfeitos com esse requisito.
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Discorda fortemerte
B8,7%

Discorda parcialment

11.2%

Grifico 13 Os clientes sdo tratados de maneira satisfatoria pelos funcionarios da Institituicdo.
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

Os entrevistados foram questionados se estdo sendo tratado de maneira atenciosa pelos
funcionarios do banco. Os resultados apontam que: 34,7% concorda parcialmente, 30,6%
concordam fortemente, 11,2% discordam parcialmente, 8,7% discordam fortemente e 14,8%
neutro. Segundo Albrecht (1992.p.24), para se obter qualidade na prestagéo de um servigo &
necessario construir um ambiente especial na empresa, onde a exceléncia do servigo
oferecido ao cliente seja uma missdo de todos os membros integrantes da organizagéo.
Obteve-se no geral um percentual positivo se comparado com outras variaveis, ja que
aproximadamente 65% das opinides estiveram centradas em concordar fortemente e
parcialmente.

Discorda fortemente
10,7%

Concorda fortemente
33.7%

Discorda parcialment
15,3%

Concorda parcialment
25,5%

Grifico 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 questionado se os funcionarios do banco demonstram
interesse em solucionar os seus problemas. Os resultados apontam que: 25,5% concordam

parcialmente, 33,7% concordam fortemente, 15,3% discordam parcialmente, 10,7%
discordam fortemente e 14,8% n&o opinaram.

Discorda fortemente
Concorda fortemente

10,7%

Discorda parcialment

12.2%

Grifico 15 Os funcionarios da instituigio compreendem as dificuldades dos clientes.
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.
O grafico 15, menciona se os funcionarios do banco compreendem as dificuldades do
cliente. Os resultados apontam que: 35,2% concordam parcialmente, 18,9% concordam
fortemente, 12,2% discordam parcialmente, 10,7% discordam fortemente e 23,0% neutro.
Em relacdo a esse item existe um equilibrio, nesse indicador.

Concorda fortemente
Discorda fortemente
45,4%

5.1%

Discorda parciaiment
6,1%

Grifico 16 Apresentacao do funcionario da instituicdo
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

No que se refere ao grafico 17, os entrevistados foram questionados se o funcionario do
banco tem boa apresentagdo. Os resultados apontam que: 30,6% concordam parcialmente,
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16,8% concordam fortemente 6,1% discordam parcialmente, 19,4% discordam fortemente e
13,8% n&o opinaram. Conforme dados, esse item é satisfatério para a pesquisa.

Concorda fortemente
16,8%

Discorda fortemente
19.4%

Grifico 17 Instalagbes Fisicas da Instituicdo
Fonte: Dados da pesquisa, 2008.

Na variavel 16, no grafico 17, questiona se as instalagbes fisicas da organizacdo. Os
resultados apontam que: 27,0% concordam parcialmente, 16,8% concordam fortemente,
23,0% discordam parcialmente, 19,4% discordam fortemente e 13,8% n&o opinaram. Nesse

item verifica-se que existe um equilibrio entre os niveis de insatisfagdo e satisfagao.

ANALISE FATORIAL

Objetiva-se, mediante a tecnica de analise fatorial, substituir o conjunto inicial de variaveis
por outro de menor numero denominado de fatores, de modo a identificar os fatores latentes
nas variaveis em estudo (identificar a interdependéncia entre elas), com o intuito de obter

uma interpretacdo mais compreensivel a partir das 196 opinides das 17 assertivas.

Quando se utiliza a andlise fatorial, espera-se que o niumero de casos seja, no minimo,
cinco vezes 0 numero de variaveis sob andlise, considerando-se que o mais aceitavel seja
uma relagao de 10 vezes o numero de variaveis (HAIR et al. 1998).

Considerando a amostra desta pesquisa, composta de 196 sujeitos, verifica-se que ela
atende em termos de tamanho as exigéncias da analise fatorial (10x17=170). Portanto, os
dados da pesquisa s@o podem ser considerados como mais que aceitaveis.
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Hair et al (1998) afirma que alguns cuidados antecedentes & analise fatorial devem ser
necessarios como a realizagdo do teste de esfericidade de Bartlett, valor de KMO e

adequacéo dos itens a analise fatorial, por meio da verificagio dos valores obtidos na matriz
anti-image.

O teste de esfericidade de Bartlett revelou-se significante a um nivel de 1%, com um valor
de qui-quadrado de aproximadamente 1288,38; valor de KMO = 0,88. Os valores obtidos
para os MSA’'s — measure sampling adequacy - que identificam a adequacéo de cada item

ao modelo de analise fatorial, resultantes da matriz anti-image, foram superiores a 0,61.

Tabela 2 Teste KMO e Bartlett's

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,88

Bartleft's Testof 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 analise do poder de explicagao dos
fatores em relag@o a cada variavel individualmente. Uma andlise sobre a diagonal da Anti-
image Correlation, demonstra o MSA para cada uma das variaveis analisadas. De acordo
com os dados da tabela abaixo, nenhuma variavel obteve o MSA inferior a 0,61,
evidenciando quao € adequada a aplicagdo da Analise Fatorial. As variaveis relacionadas a
qualidade da prestagéo dos servigos da agéncia apresentaram um MAS consideravel, onde:
7 variaveis (MSA>0,90 e 0,80) e outras duas um MSA acima de 0,70 e 0,60
respectivamente.

Tabela 7-3 Matriz Anti-imagem

Var3 [Vard [Var5 [Var6 [Var7 [Var8 [Vvar9 [Var10]Vari1 [Vari2 [Var13 [Var14 [Vari5 [Var16 |
-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
Var2 ¥ ] -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
Vard | -0,179 -0,048| -0,101| 0,0288| -0,047| -0,306| 0,0318| 0,0674| -0,05| 0,0518| -0,043| -0,166
Vard4 | -0,032 -0,058| 0,1596| -0,173| 0,127| -0,055| -0,081| 0,1781| -0,198] -0,052| -0,027| 0,1276
Var5 | -0,097| 0,1244| - 0,0709| -0,039| -0,078| -0,046| -0,097| 0,0292| -0,087| -0,133] 0,0376
Var6 | 0,0244] -0,29| -0,048 -0,107| -0,158| 0,0706| -0,144| -0,128| 0,0498| -0,045| 0,0068| 0,0494
Var7 | 0,0438| -0,203| -0,101| 0,1596| -0,256/ 0,052] 0,0125| -0,048] 0,2079] -0,078] 0,0453] 0,0256] -0,196
Var8 | -0,058| -0,033| 0,0288| -0,173| 0.0709| -0,107 0,115| 0,0943| -0,167| 0,1271] 0,0095] -0,23| -0,156
Var9 | -0,156] -0,011| -0.047] 0,127| -0,039] -0,158| 0, ; -0,167| -0,077| 0,0594| -0,249] -0,091| -0.043] 0,1146
Var10 [ 0,024] 0,0623| -0,306| -0,055| -0,078| 0,0706| 0,0125| O, -0, -0,148| -0, -0,062| -0,048] 0,1914] -0.1
Var11 | -0,132] 0,0055| 0,0318| -0,081| -0,046| -0,144| -0,046| 0,0943| - 0,0826| 0,0198| -0,155| -0,077
Var12 | -0,013] -0,141| 0,0674] 0,1781] -0,097| -0,128| 0,2079] -0,167| 0,0594 -0,162| -0,002| -0,059
Var13 | -0,038| 0,0147| -005| -0,198] 0,0292| 0,0498| -0,078] 0.1271| -0,249 -0,145| 0,0357
Var14 | 0,0165| -0,105| 0,0518] -0,052]| -0,087| -0,045| 0,0453| 0,0095| -0,091| -0,048 5 ; -0,029
Var15 | 0,0148] 0,0445| -0,043| -0,027| -0,133] 0,0068] 0,0256] -0,23| -0,043| 0,1914
Var16 | -0,008] 0,1491| -0,166| 0,1276| 0,0376| 0,0494| -0,196| -0,156| 0,1146] -0.1
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.
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A escolha do numero de fatores é um ponto fundamental na execucdo da AF, para
condensar todas as varidveis em menor nimero de dados (fatores). Visando facilitar as
observagdes, adotou-se 4 fatores no intuito de elucidar os dados, com base no resuitado

apresentado pelo critério do grafico de Scree Plot (grafico abaixo).

Scree Plot

Eigenvalue

1 2 3 4 5 ] 7 B ] 10 1 12 13 14 15 18
Component Number

Esse grafico tem como escopo ajudar o pesquisador a definir a quantidade de fatores que
vao compor a andlise. Consoante Bezerra (2007, p. 86) o grafico Scree Plot estabelece que
a “[...] definigdo dos fatores segue o raciocinio de que grande parcela da varidncia sera
explicada pelos prmeiros fatores e que entre eles havera sempre uma diferenca
significativa. Quando essa diferenca se torna peguena, este ponto determina o numero de

fatores a serem considerados”.

Com base nas argumentagtes do autor, foram selecionados quatro componentes do grafico,
por pessuirem maior capacidade de explicagdo das vanaveis, uma vez que do quinto ponto
em diante (de cima para baixo) do grafico, houve uma suavizagdc 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 explicagdo em relagdo a variancia total dos
dados, com valores ou percentuais praticamente idénticos. Sendo assim, justifica-se a

desconsideracao de tais fatores.

Segundo Dancey e Reidy (2008, p. 436) a ideia da analise desse grafico (nomeado pelos

autores como diagrama de declividade) &€ que os fatores decrescem até certo nivel e depois



42

formam uma linha quase horizontal. A regra é olhar para o grafico e ver onde esta o ponto
em gue o grafico comecga a ficar quase horizontal e a pegar todos os valores anteriores a

esse ponto. No caso desse estudo ficou determinado quatro fatores.

Segundo Bezerra e Corrar (2006) outra analise que pode ser feita antes de serem realizados
outros testes € o grau de explicagio atingido pelos fatores que foram calculadas na anélise
fatorial. Nesse sentido, os quatro fatores adotados no modelo, calculadas pela AF,
conseguem explicar 63,42%, da variancia total, conforme evidencia a tabela abaixo
(Variancia Total Explicada) mostra um razoavel poder de explicagdo em relagéo aos fatores.
Dancey e Reidy (2006, p.437) corroboram com o entendimento de Bezerra e Corrar (2006)

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

Tabela 4 Variancia Total Explicada (4 fatores)

FACTOR
% of Variance | Cumulative %

1 39,59 39,59
2 9,19 48,79
3

4 6,48 63,42
5 482 68,06
6 443 72,49
T 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 1.7 100,00

Fonte: Pesquisa de Campo, 2008.

Posteriormente & escolha do numero de fatores, opta-se por realizar uma rotagéo ortogonal
de forma a preservar a orientagdo original entre os fatores. Para tanto foi escolhido o
metodo de Rotagdo Varimax que maximiza a soma das variancias das cargas fatoriais,
fornecendo uma clara separagéo entre os fatores (MALHOTRA, 2001).

Para a interpretacio dos fatores obtidos deve-se observar o valor da carga fatorial de cada

uma das variaveis.
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Tabela 5 Matriz Rotacionada - Método Varimax (Método dos Componentes Principais)

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 |Compreensédo dos funcionarios acerca das dificuldades dos clientes 0,76

15 |Apresentacéo 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 prestacéo do senico 0,75

7 |Imagem da instituicao influencia na decisdo dos clientes 0,65

6 |Confianga dos funcionarios aos clientes 0,63

4 |Senigos prestados no prazo prometido 0,61

8 [Reputagdo da instituicdo e transmisséo de confianga aos clientes 0,59

1 |Atendimento das exigéncias dos clientes 0,55

5 |Clientes informados apés a conclusao do senigo 0,52

3 |Senigos cometos e com agilidade 0,66

10 |Tempo de espera da prestacdo do senico 0,84

16 |Instalacdes fisicas da instituicdo 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 nimero de fatores adotados e apés a reorganizagéo da tabela acima &
importante prestar alguns esclarecimentos para facilitar o entendimento da técnica. Segundo
Hair et al. (1998), como regra pratica deve-se observar que a carga fatorial minima
significante € 0,3. Cargas a partir de 0,4 sdo consideradas mais importantes. Para o
entendimento de Pasquali (2003) para definir a qualidade de representagdo dos fatores
pelas assertivas que o compdem é recomendado o teste de comunalidades que representa
a porcentagem da variancia da variavel explicada pelos fatores.

Hair et al. (1998) entende que as variaveis com comunalidades inferiores a 0,50 ndo tem
poder explicativo suficiente. Para esta situagéo ele propée duas opgdes:

1) Interpretar a solugdo como é simplesmente ignorar estas variaveis; ou

2) Avaliar cada uma dessas variaveis para possivel exclusao.

Na pesquisa verifica-se que nenhuma das varidveis possui cargas baixas em todos os
quatro fatores encontrados, conforme tabela a seguir.
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Tabela 6 Tabela das Comunalidades de Cada Fator

N° Varidweis Inicial  Extragdo
1 Atendimento das exigéncias dos clientes 1 0,51
2 Presteza na prestagao do servigo 1 0,67
3 Senigos corretos e com agilidade 1 0,68
4 Senicos prestados no prazo prometido 1 0,57
5 Clientes informados apds a conclusdo do servigo 1 0,50
6 Confianga dos funcionarios aos clientes 1 0,60
7 Imagem da instituicao influencia na decisao dos clientes 1 0,70
8 Reputagdo da instituicdo e transmiss&o 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 servigo 1 0,75
11 Atendimento personalizado ao diente 1 0,41
12 Clientes tratados de maneira satisfatéria pelos funcionarios 1 0,74
13 Interesse dos funcionarios em solucionar problemas 1 073
14 Compreensdo dos funcionarios acerca das dificuldades dos clientes 1 0,63
15 Apresentacdo do funcionario 1 0,61
16 Instalacdes fisicas da instituicdo 1 0,82

Método Utilizado: Analise dos Componentes Principais

Verifica-se nas variaveis dispostas acima quais as que apresentaram menor poder
explicativo, como é o caso da variavel 11, as demais obtiveram um coeficiente acima de
0,50. Demonstrando que segundo a percepg¢ao dos entrevistados ha uma relagdo entre as
opinides quando questionados sobre as aptidbes que devem ser levadas em considerac¢io

visando contribuir para identificar niveis de satisfagdo dos servigos prestados.

Entre as 16 variaveis analisadas foram identificados quatro fatores intervenientes na
percepcédo dos clientes da agéncia bancaria quanto a qualidade da prestacdo dos servigcos
bancarios:

No fator 1 estdo agrupadas as seguintes variaveis: 12, 13, 14, 15, 9 e 11, com uma variancia
total explicada de 39,59%, portanto, a nomeagao desse fator € a seguinte: Funcionarios.

No que se refere ao fator 2, as variaveis concentradas foram as seguintes: 2, 7, 6,4, 8, 1 e
5, onde recebe a nomenclatura de: Presteza, Imagem e Reputacao da Instituicdo.

Ja o fator 3 é composto pelas seguintes variaveis: 3 e 10 — nomenclatura adotada Setup do
Servigo

Finalmente o fator 4 € composto apenas pela variavel: Instalagdes Fisicas da Instituicdo

Apbs uma analise das proposigdes e da légica de agrupamento dos fatores encontrados,

estes puderam ser explicados como se segue:
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Fator 1: Funciondrios

Este fator, responsavel por 39,59% da variancia encontrada, se refere a aspectos
relacionados ao desempenho dos funcionarios em relacdo as atividades desempenhadas
{tratamento & atendimento satisfatdro ao cliente, interesse, em solucionar problemas,
compreensao acerca das dificuldades e apresentacio). Isso pode ser justificado devido ao
fato de que a prestacdo dos servigos esta diretamente relacionada com funcionarios, uma
vez que, a maneira e a forma de atender os clientes interferem diretamente na qualidade do

servico.

Albrecht {1992) reforca este ponto ac analisar a necessidade de as empresas disporem de
funcionarios preparados e convictos da importancia da qualidade do servigo proporcionado
pela organizagio e da importancia de seus papéis na prestacdo desse servigo. Os dados
apresentados na agéncia em estudo demonstram a necessidade de definir politicas que
possam direcionar melhor o monitoramento desses intangiveis, a partir de capacitagbes e
treinamentos constantes com seus funcionarios na obtengac de garantir uma prestacac de
servigo com qualidade satisfatona.

Fator 2: Presteza, imagem e Reputacio da Instituicao.

Verificou-se a partir da nomeagao do fator 2, que a instituicho deve direcionar seus
colaboradores para solucionar problemas fidentificando scluges), aplicando conhecimentos
técnicos adquiridos, utilizando ferramentas e metodologias adequadas, visando gerar
resultados apropriados. E necessario ter a capacidade de pensar estrategicamente e de
tomar decisdo acerca da melhor estratégia de implementacdo nas mudangas de processos
de trabalho. Ja que os clientes entrevistados demonstraram gue caracteristicas relacionadas
a presteza, imagem e reputagdo da instituicdo sio vanaveis importantes e que devem ser
consideradas quando da prestacdo do servigo bancario, o que pode contribuir diretamente

no resultadoe financeiro da empresa.

Conforme observado, as necessidades pessoais que representam o grau de exigéncia e
sensibilidade, de acordo com a rofina e os habitos individuais e as filosofias propras sobre
cada tipo de servigo, alteram o nivel de expectativa de cada cliente em particular (Zeithaml &
Bitner, 2000 apud Pace et al 2002). O Estudo em relagfo a agéncia indicou que os usuarios
atribuem prioridade a esses indicadores, dando énfase que os servicos prestados

necessitam ser satisfatério conforme dados da pesquisa.
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Fator 3: Setup do Servigo

Qutra caracteristica evidenciada na pesqguisa esta relacionada ac tempo de processamento
do servico. E notdrio que com a automacao dos servigos, muitas instituigdes passaram a
prestar seu servico apenas por meio de um terminal, fato que na maioria das vezes pode
comprometer o nivel de satisfagdo dos clientes. Neste momento vale considerar que, para
este tipo de servico, os ‘momentos da verdade” exercem forte influéncia na formacao das
percepgdes porque, em cada um deles, o cliente ira fazer uma comparagio com as

expectativas que construiu, formando sua impressao sobre o servigo (ALBRECHT, 1982).

A pesquisa revela um alto indice de insatisfacio no que tange esse indicador nao financeiro,
fato que pode ser explicado ao nimero reduzido de funcionarios na instituicio (caracteristica
do setor bancario) e também em parte, pela propria natureza dos servigos que por serem
puramente técnicos, dependem exclusivamente dos funcionarios para a solugdo aos

problemas apresentados aos usuarios.

Fator 4: Instalagbes Fisicas da Instituicao

As correlactes existentes entre as vanaveis apontaramm que deve ser levado em
consideragado o ambientes fisico. O ambiente & o referencial de uma organizacao, € a partir
do mesmo gue o cliente forma o conceito da instituicio e dimensiona a qualidade dos
servicos por eles prestados. Segundo Zeithaml e Bitner (2000 apud Pace et al, 2000), cada
um destes momentos, em particular, é impertante para criar uma completa impressao da
empresa na mente do consumidor. Os dados analisados na agéncia em estudo mostraram
que os clientes dessa instituicdo visam os aspectos tangiveis do mesmo, confirmando que
para se ter um nivel adeguado de qualidade e prestagio de servico & necessario um

ambiente agradavel e visivel para atrair outros clientes.



4 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo enfatizou a necessidade de verificar a opinido dos clientes sobre os
servicos prestados de uma agéncia bancaria, mencionando os pontos positivos e negativos,
além de servir para demonstrar mudangas aos demais interessados nas informacdes

empresariais.

O resultado revelou que os indicadores nao financeiros sdo conceitos aparentemente
simples, mas transforma-los em realidade nem sempre & facil, principalmente quando é
preciso mudar o modo de ser de uma organizacdo na real acepgio do termo. O modelo
proposto como base de analise fatonal, apresentada de forma multivariada, com o objetivo
de disculir os indicadores de performance nio-financeirc na mensuragio do desempenho
dos resultados aqui expressos possuem validade temporaria, quer dizer, que devem ser

considerados importantes para ¢ periodo da aplicagao do questionarno.

A pesquisa atendeu ao fomentado nos estudos sobre os indicadores nao financeiros, ainda
pouca explorada na contabilidade sobre a linha consistente da pesquisa, mais que vem
dando sua contribuigdo nas empresas prestadoras de servigos em que colabora para uma
necessarna visdo pragmatica da realidade de mercado junto acs gestores e demais

interessados nas informacdes empresarias.

Vale ressaltar gue a empresa em estudo precisa rever o interesse continuo pela qualidade
no que tange a prestacdo de servigos oferecida pela instituicdo, uma vez que o cliente é o
patimdnio da empresa, e fundamental para garantir a rentabilidade empresanal € um
servigo de qualidade ndo s6 vai satisfazer o cliente como garantir a sobrevivéncia da
empresa. Mas isso, ndo resta divida de que a organizacdo devera estar consciente da

ambicdo de sua meta e do desafio gue ela representa no mercado altamente competitivo.

Conclui-se que, os resultados encontrados podem colaborar com outras empresas,
organizagbes de classe e demais interessados em informagbes empresarias contribuindo
para a formagdo de um profissional, capaz de enfrentar os desafios sempre crescentes do
modemo mundo empresarial, como também definir politicas que possam direcionar melhor o
monitoriamento desses intangiveis, a partir de cursos de capacitagdo e treinamentos
contantes na obtencdo de garantir uma prestagdo de servigo satisfatdria e

consequentemente a geragao de lucro.
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QUESTIONARIO DE PESQUISA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOCIAIS
CURSO DE GRADUACAO EM CIENCIAS CONTABEIS

PESQUISA DE GRADUACAO

AVALIANDO OS INDICADORES DE DESEMPENHO EM QUALIDADE EPRESTAGCAO DE
SERVICOS BANCARIOS.

Orientando: Ana Karine Braga de Sa

Orientador: MSc. José Ribamar Marques de Carvalho

QUESTIONARIO DE ENTREVISTA

1} Sexo do entrevistado
( ) Masculino
{ ) Feminino

2) Abaixo consta uma série de assertivas/questionamentos que tentam detectar qual a percepgao
dos servigos prestados segundo a perspectiva do cliente no &mbito de uma agénda bancaria na
cidade de Sousa, PB. Vocé devera marcar o grau de discordancia/concordancia {(numa escala de
1 a ) de cada assertiva/questionamento, onde: 1 discorda fortemente; 2 discorda parcialmente; 3
neutrg; 4 concorda parcialmente; e 5 concorda fortemente.

ASSERTIVAS = ) o GRAU *

Os servigos bancarios que estdo sendo oferectdos pela agencia atendem
satisfatoriamente suas exigéncias

Voca tem confianga de que as informagdes fornecidas pelos funcionarios
do banco estdo sendo prestadas com uma boa presteza

aOgs”is;;;:Eg:os oferecidos pela agencia s&o realizados corretamente e com 01 02 03 04 05

01 02 03 04 05

01 02 03 04 05

Os servigos oferecidos sao concluidos no prazo prometido 01 02 03 04 05

O usudrio & informade de quando o servigo é concluido 01 02 03 04 05




Os funcionarios da agencia transmitem confianca ao diente

A imagem do banco influencia na decisdo do cliente para utilizar os
servicos oferecidos pelo mesmo

Vocé acredita que a reputacdo do banco transmite confianca para o cliente

Os funcionarios do escritério atendem as necessidades do usuario de
maneira satisfatoria

O tempo de espera da prestacéo do servigo atende suas exigéncias e
expectativas

E dispensado, pelos funcionarios do banco, atendimento personalizado ao
cliente

Vocé € tratado de maneira atenciosa pelos funcionarios do banco

Funcionarios do banco demonstram interesse em solucionar seus
problemas

Funcionarios do banco compreendem as dificuidades apresentadas por
vocé

Os funcionarios do banco tém boa apresentacao

Instalagdes fisicas do banco sdo visualmente agradaveis

Agradecemos desde ja pela sua colaboragdo na consecucéo desse estudo.

e-mail: karinesa_1@hotmail.com
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