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Resumo: Em um mercado cada vez mais competitivo, a identificacdo dos aspectos mais importantes
e a mensuracgdo da qualidade dos servigcos segundo a percepcéo dos clientes sdo importantes acdes
desenvolvidas por organizagbes que buscam a vantagem competitiva. Em especial, este cenario é
tipico do setor bancéario brasileiro. Neste contexto, este artigo apresenta um estudo de caso
exploratério no qual foi utilizado a Analise Importancia-Desempenho (IPA) para identificar os pontos
fortes e fracos relacionados aos servicos prestados por uma agéncia bancaria. Para verificar a
confiabilidade do questionario, empregou-se o coeficiente alfa de Cronbach e analises de correlacao.
Os resultados séo apresentados e algumas a¢des foram definidas em prol da melhoria da qualidade
dos servicos.

Palavras-chave : Analise Importancia-Desempenho. Qualidade em Servigcos. Servigos bancarios.

Abstract: In an increasingly competitive market, the identification of the most important aspects and
the measurement of service quality as perceived by the customers are important actions taken by
organizations which seek the competitive advantage. In particular, this scenario is typical of Brazilian
banking sector. In this context, this article presents an exploratory case study in which the Importance-
Performance Analysis (IPA) was used to identify the strong and the weak points related to services
provided by a bank. In order to check the reliability of the questionnaire, Cronbach's alpha and
correlation analyses were used. The results are presented and some actions have been defined in
order to improve the quality of services.

Keywords : Importance-Performance Analysis. Service Quality. Banking Services.

1 INTRODUCAO

No Brasil, o setor bancéario vem experimentando significativos impactos em
termos de concorréncia, intensificada sobretudo pela abertura dos mercados e pelo
crescimento de fusdes e aquisicdes. Neste sentido, o setor bancario passou a adotar
uma postura de aproximacdo com o0s clientes como estratégia para manter-se
lucrativo (ZACHARIAS; FIGUEIREDO; ALMEIDA, 2008). Os bancos tém investido
cada vez mais em tecnologia, visando o fornecimento imediato de informacdes, a
reducdo de custos operacionais e também uma maior rapidez nos processos,

caracterizando um novo cenario dos servicos bancarios. Neste cenario, um cliente
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pode efetuar rapidamente véarias operacdes (depdsito, saque, acesso a
extrato/saldo, pagamento, etc.) através de equipamentos, sem a intervencdo direta
do funcionario da agéncia.

De acordo com Reis (1998, p.6), a tecnologia oferecida pelos bancos e as
facilidades proporcionadas por ela ndo definem a qualidade percebida pelos clientes,
mas “a capacidade que a tecnologia tem em agregar valor ao cliente, de tal forma
que ele perceba como um diferencial entre seu banco e os bancos concorrentes.”
Ainda segundo este autor, os bancos devem preocupar-se em reter seus clientes
(consumidores), surgindo assim o conceito "zero clientes perdidos”. Num mercado
como o financeiro, os servigos oferecidos em cada agéncia sdo muito similares e 0s
clientes sabem disso. Sendo assim, a escolha entre os bancos e agéncias € formada
com base em alguma diferenciacdo ou beneficio extra que venha a obter.

Dentro deste contexto, estrategicamente os bancos estdo percebendo a
necessidade de ndo apenas captar novos clientes, mas principalmente manter os
clientes atuais (MANRAI; MANRAI, 2007), ouvindo-os e mantendo-os satisfeitos com
0 desempenho dos servicos prestados. De acordo com Mihelis et al. (2001),
atualmente diversas organizagfes consideram a satisfacdo do cliente como uma
base padrédo de desempenho e um possivel padrao de exceléncia empresarial.

Zacharias, Figueiredo e Almeida (2008, p.3) argumentam que diversos
bancos tém direcionado suas estratégias para melhorar a qualidade dos servicos
tendo como principal argumento o fato de que ‘“clientes satisfeitos tendem a
permanecer clientes, continuando seu relacionamento comercial no futuro”. Ainda
segundo os autores, “mais importante ainda € que o custo de reter clientes € menor
do que o custo de conquistar novos”.

Para tanto, torna-se necessario conhecer os niveis de exigéncia dos clientes,
conhecer seus gostos e preferéncias, além das caracteristicas ou elementos que
julgam mais importantes. A Andlise Importancia-Desempenho (Importance—
Performance Analysis — IPA), proposta por Martilla e James (1977) tem sido por
décadas discutida como uma ferramenta para avaliar a posicdo competitiva de uma
empresa no mercado, para identificar oportunidades de melhoria (GARVER, 2003, p.
456). Ao longo do histérico do desenvolvimento da IPA, diversos pesquisadores
tentaram comparar a eficacia de diferentes modelos de IPA e sua estruturacdo (LEE;
YEN; TSAI, 2008).
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Apesar da comparacgéo dos diferentes modelos de IPA n&do estar no contexto
do presente estudo, este artigo tem como objetivo investigar a aplicacdo da Analise
de Importancia-Desempenho (IPA) na avaliacdo da qualidade dos servigos
prestados por uma agéncia bancaria. Apos incorporacdo de dois procedimentos
adicionais ao modelo original proposto por Martilla e James (1977) foram
identificados os principais pontos fortes e fracos, a partir dos quais foi possivel
definir regides de prioridade de melhoria. Para verificar a confiabilidade do
instrumento de coleta de dados utilizado, empregou-se o alfa de Cronbach e
andlises de correlagdo. A geréncia da agéncia bancéaria analisou os itens criticos e
estabeleceu possiveis acfes a serem tomadas em prol da melhoria da qualidade
dos servicos.

O presente artigo esta organizado da seguinte forma: a secdo 2 aborda a
qualidade em servicos bancarios, destacando alguns dos principais estudos
realizados nos ultimos anos; a secdo 3 descreve a IPA e os procedimentos
incorporados ao modelo tradicional neste estudo; a secédo 4 apresenta o estudo de
caso realizado em uma agéncia bancéaria, sendo os resultados apresentados e
analisados; e, finalmente, sdo apresentadas as conclusdes destes estudos e
direcionamentos para trabalhos futuros, além do instrumento de coleta de dados

utilizado (ver Apéndice).

2 QUALIDADE EM SERVICOS BANCARIOS

Apesar de muito abordado em pesquisas cientificas, o tema ‘Qualidade em
Servigos’ ainda é objeto de muitas discussbes entre pesquisadores, gerentes e
administradores. Em sua esséncia, este questionamento € decorrente do
envolvimento de dois objetos de entendimento ndo tao trivial: qualidade e servigos
(FREITAS, 2005). Buscando contribuir para a compreensdo do significado de

‘servicos’, Parasuraman et al. (1988) definem trés caracteristicas dos servigos:

— simultaneidade: servicos sdo consumidos quase que simultaneamente ao
momento em que sao produzidos, tornando dificil ou quase impossivel
detectar e corrigir as falhas antes que elas ocorram e afetem o cliente.
Atualmente diversos servigos sdo prestados sem o0 contato humano, como

por exemplo, servigcos prestados através do Internet banking. No entanto,
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mesmo neste caso a caracteristica da simultaneidade continua vélida, uma
vez que uma falha no sistema podera ser percebida imediatamente pelo
cliente;

- intangibilidade: servigos representam um produto néo fisico, ou seja, ndo
podendo ser transportados e/ou armazenados, tornam-se pereciveis. Neste
sentido, no atendimento pessoal de uma agéncia bancéria, por exemplo,
torna-se relevante estabelecer um equilibrio entre demanda e oferta,
evitando-se assim a formagéo de grandes filas, e;

- heterogeneidade: a grande variedade de servicos existentes e o forte
relacionamento com o fator humano dificultam a padronizacdo e estimacéo
de precos. Por exemplo, uma operacdo de abertura de conta corrente,
mesmo apresentando um procedimento padrdo para sua execucao,
dependendo de quem a executa, pode apresentar resultados diferentes.

Nota-se um cenério dos servicos bancarios caracterizado por um rpido e
extenso processo de informatizacdo das agéncias, tendo em vista acelerar e
aumentar o volume de transacdes. Esse avanco tecnologico permite que pessoas
fisicas ou juridicas tenham acesso a varias operacdes bancéarias por meio de
computadores (uso da Internet), sistema de telefonia (Phone banking) e o recente
Celular banking, antes somente realizadas nas agéncias bancarias.

Uma vantagem dos servicos efetuados via recursos tecnoldgicos
supracitados, do ponto de vista do cliente, se deve ao fato deste estar disposto a
dispensar o contato pessoal com o banco para obter a conveniéncia e comodidade
que a automacdo oferece. Entretanto, alguns clientes podem rejeitar um
relacionamento baseado em maquinas ou processos de auto-atendimento,
preferindo o contato pessoal com que estavam habituados. O impacto negativo da
despersonalizacdo podera trazer maiores problemas para a qualidade na prestacéo
de servigos. Zeithaml e Gilly (1987) reforcam que, apesar das inovacgoes
tecnologicas proporcionarem vantagens aos consumidores, muitos deles sé&o
resistentes a sua adocédo, especialmente quando a inovacao representa a perda de
contato pessoal. Outro impacto negativo refere-se a rejeicdo de alguns clientes
diante da dificuldade em acessar os diversos servigos disponibilizados via novos
canais de atendimento.

Neste sentido, conhecer o que os clientes finais consideram importante para

uma prestacdo de servico que atenda aos seus padrbes minimos de qualidade e
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conhecer seus niveis de exigéncia em relacdo aos servicos prestados na era da
Internet sdo acOes necessarias para que cada vez mais estes servicos sejam
prestados de forma a satisfazer efetivamente tais clientes. Nas ultimas décadas,
diversos pesquisadores tém se dedicado ao estudo deste assunto, buscando
desenvolver ou aprimorar 0os modelos conceituais focados na Qualidade de
Servigos. Dentre estes, destacam-se o0 modelo SERVQUAL (PARASURAMAN et al.,
1988) e 0 modelo SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992). Com o foco especifico na
avaliacdo da qualidade dos servicos bancarios e na identificacdo de fatores que

interferem no nivel de satisfagdo dos clientes bancarios, citam-se os estudos

presentes no Quadro 1.

Quadro 1 - Estudos com foco na avaliagdo da qualidade de servigos bancérios

Autores Estudo /Objetivo
. Identificar fatores que influenciam o uso do Internet banking integrado aos
Patricio et al. . . . . ] . 2 L.
(2008) demais canais de atendimento, tais como: atendimento na agéncias bancaria,

Morais e Freitas
(2009)

Freitas e Morais
(2008)

Vanniarajan e
Anbazhagan
(2007)

Manrai e Manrai

Phone banking e caixa eletrdnico.

Avaliar e classificar a qualidade de servicos de uma agéncia bancaria em uma
universidade, segundo a percepcdo de seus clientes. Utilizou a Analise dos
Quartis para identificar os itens mais criticos e que devem ser priorizados.
Metodologia para avaliar a qualidade de servicos bancarios segundo a
percepcao dos clientes, a luz das dimensdes: agéncia, funciondarios, caixas
eletrdnicos e seguranca.

Aplicacdo do modelo SERVPERF para avaliar a qualidade de servigcos
prestados por bancos publicos, privados e cooperativas, segundo a percepgao
dos clientes. Investigar as dimensGes que mais afetam na satisfacdo e
intenc8es de consumo.

Identificar dimensdes dos servicos bancarios para mensuracdo da satisfacao
dos clientes. Testar relacao entre a satisfacdo e a probabilidade de mudar de

(2004) TR
institui¢ao.
Zhou Avaliacdo da qualidade de servicos bancé_lrios pela_anélise de d_esempenho
(2004) (SERVPERF). Avaliar a relacdo entre qualidade, satisfacdo e as intencfes e
comportamentos do consumidor.
Machado Jr e Estudo de caso para mensurar a qualidade de servigos bancarios e constatar a
Rotondaro importéncia de indicadores de desempenho para a gestdo da qualidade dos
(2003) servicos.
Becker et al Modelo pasea_do em DEA (Data Er}velop_ment Analysis) para a_valiar bancos,
(2003) ' visando investigar o retorno que os investimentos em TI proporcionam para 0s
bancos.
Zhu et al. O modelo investiga e relaciona servicos baseados em Tecnologia da
(2002) Informacéo a qualidade mensurada pelo SERVQUAL.
Jamal e Naser  Analisar o impacto das dimensdes da qualidade de servicos bancarios e
(2002) experiéncias individuais dos clientes na satisfagcdo com os servigos prestados.
Mihelis et al. Avaliar a satisfacdo dos clientes de duas agéncias de um mesmo banco,
(2001) utilizando-se para tal o método MUSA (Multicriteria Satisfaction Analysis).

Johnston (1997)

Identificar importancia relativa de itens relacionados aos servigcos bancarios,
segundo os clientes, e o efeito destes itens sobre a capacidade de gerar
satisfacdo/insatisfacéao.
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3 ANALISE IMPORTANCIA-DESEMPENHO (IPA)

A Andlise de Importancia - Desempenho (Importance Performance Analysis —
IPA), proposta por Matrtilla e James (1977), caracteriza-se como um método de facil
aplicacdo que permite a interpretacdo dos dados pelos gestores através da
representacdo grafica dos resultados, auxiliando-os nas tomadas de decisdo. Dentre
outros aspectos, o emprego desta analise permite uma melhor identificacdo sobre
quais atributos do produto ou servico devem ser melhorados para se tornarem mais
competitivos no mercado.

De acordo com este método cada respondente (cliente) deve estabelecer a
importancia de cada item (critério), assim como a sua percepc¢ao do desempenho do
Banco X a luz de cada item. Mais especificamente, o Grau de Importancia Médio
(GI) dos itens pertencentes ao questionario e o Grau de Desempenho Médio (GD) do
Banco X a luz de cada item (critérios) foram obtidos respectivamente pelas
equacodes (1) e (2), a partir dos valores atribuidos por todos os respondentes. Estes
valores sao utilizados para construir uma matriz bi-dimensional, na qual a

importancia € mostrada pelo eixo y e o desempenho pelo eixo x.

GI(X); = 261;(X) /m (1)
i=1
GD(X), = 26D, (X) /m 2
i=1
Onde:
- Gl;jj(X) é o Grau de Importancia do item j, segundo a percepc¢ao do cliente i, i = 1,
2, m.

- GDj(X) é o Grau de Desempenho dos servicos do Banco X a luz do item j,

segundo o cliente i.

A Analise IPA conforme proposta originalmente por Martilla e James (1977)
geralmente é denominada ‘IPA tradicional’, pois estabelece que a matriz
bidimensional seja composta por quatro quadrantes que integram a matriz
importancia-desempenho, onde sdo graficados os valores médios de importancia e
desempenho a luz de cada item. O vértice de interse¢do entre os eixos indicativos

de importancia e desempenho é representado pelo valor médio da escala de
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importancia e da escala de desempenho. Em cada quadrante esta indicada uma

acao, conforme se observa na Figura 1:

Concentrar aqui: O item que se situar no Quadrante | tera alta importancia,
com baixo desempenho, sendo considerado prioritario para acdes de
melhorias;

Manter o bom trabalho: O Quadrante |l representa a area na qual os itens
sdo considerados importantes e o desempenho da organizacdo a luz dos
itens € considerado alto, devendo ser mantidas as acdes realizadas pela
organizacao;

Baixa prioridade: O Quadrante Ill contém os itens com baixa importancia e
baixo desempenho, ndo sendo necessario concentrar esforco adicional
neles;

Possivel excesso: O Quadrante |V apresenta os itens com alto
desempenho, porém com baixa importancia. Neste caso, a empresa pode
estar desperdicando recursos que poderiam ser melhor aproveitados com

outras aplicacoes.

Figura 1 - Matriz importancia-desempenho tradicional

Alta Importancia

I. Concentrar Il. Manter o bom
aqui trabalho
Baixo Desempenho Alto Desempenho
[ll. Baixa IV. Possivel
prioridade excesso

Baixa Importancia

Fonte: Adaptado de Martilla e James (1977, p.78)

Entretanto, no presente estudo sdo consideradas duas adaptacbes a Analise

Importancia-Desempenho tradicional:
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Utilizacdo das médias globais de Importancia (Gi(X)) e Desempenho
(GD(X)) a luz de todos os n itens, segundo a percepgdo dos m
avaliadores, como sendo o Vvértice de interseccdo entre 0S eixos
indicativos de importancia e desempenho. Esses valores sao obtidos a
partir das equacoes (3) e (4).

GI(X) = anZGIH(X) m.n (3)

j=1i=1

GD(X) = anEGDU(X) m.n (4)

j=1i=1

O deslocamento dos eixos torna a analise mais rigorosa, forcando uma

comparacao mais severa entre os critérios (itens), pois considera ndo mais como

vértice a simples média da escala de julgamento de valor utilizada (A Figura 2

exemplifica o grafico bidimensional correspondente a uma escala de 0 a 10 pontos).

b)

Utilizacdo do procedimento proposto por Tarrant e Smith (2002): A IPA
tradicional ndo distingue os itens/critérios atribuidos ao mesmo
qguadrante. Por exemplo, é possivel que itens sejam claramente
atribuidos ao quadrante “Baixa Prioridade”, enquanto outros podem ser
atribuidos a esse mesmo quadrante, mas muito préximos da fronteira
com o quadrante “Concentrar Aqui”, ou até mesmo com a interse¢do de
todos os quadrantes. Nessas situagfes, a IPA tradicional pode

comprometer completamente o processo de tomada de deciséo.

Visando tornar a IPA mais sensivel a variancia das respostas (e também a

guantidade de respondentes do estudo), os referidos autores propuseram o calculo

do “Erro-padrdo” dos valores de importancia e de desempenho, para cada critério.

Ao adicionar o valor do Erro-padrdao aos pontos do grafico IPA, é estabelecido um

intervalo de confianca para o valor médio (Grau de Importancia Médio e Grau de

Desempenho Médio) e duas medidas de Erro-padrdo. As barras do Erro-padréo se

estendem verticalmente (para os Graus de Importancia) e horizontalmente (para os

Graus de Desempenho), tanto no sentido positivo quanto no sentido negativo da

meédia (ver Figura 2).
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Figura 2 — Gréfico Bidimensional da Analise Importancia-Desempenho

Modificada
ALTA IMPORTANCIA
' concenTrAR AQuI MANTER O BOM
9,0 1 TRABALHO
I[ A 80 -
7,0 -
5 ——| ¢z
= _ o . [ (6D(x);Gix)) 3
a ’ o
E T T T T T T T T ‘ﬁn'|
|__| m
@w oo 10 20 '30 |40 505060 70 80 90 100 =
S m
4 B A
2 40 z
< o
[+a]
3,0 -
2,0 -
1,0 - )
Il BAIXA PRIORIDADE POSSIVEL EXCESSO

Al
0,0

BAIXA IMPORTANCIA

Os respectivos intervalos de confianca séo calculados por meio das equacdes
(5) e (6). Se o(s) intervalo(s) de confianca de um critério estao totalmente inseridos
em um determinado quadrante, tal como para o critério A na Figura 2, este esta
aderente com os objetivos de gerenciamento por meio da IPA. Ou seja, o valor
médio no grafico IPA é uma representacdo verdadeira das necessidades e
preferéncias da populacdo de usuarios. Por outro lado, se um dos intervalos de
confianca de um critério ultrapassa um dos eixos do gréfico IPA, como o para o
critério B na Figura 2, o pesquisador ndo pode assegurar que um critério € atribuido

exatamente a um unico quadrante.

Ic=GI(x); + —
K (5)

IC=GD(x), + _ (6)
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Onde: S¢yxy. € Scpx). SA0, respectivamente, o desvio padrdao amostral dos Graus de

Importancia do critério j e o desvio padrdo amostral dos Graus de Desempenho do
servico a luz do critério j; e n € 0 numero de respondentes (usuarios dos servigcos
bancarios).

Por meio da andlise dos pontos determinados nesta matriz, é possivel
efetivamente verificar os fatores mais criticos. Neste sentido, a IPA modificada torna-
se interessante porque além de classificar os itens do servico conforme sua
importadncia para o cliente e o desempenho da organizacdo a luz dos itens,
indicando as possibilidades de tomada de decisdo, oferece maior credibilidade do

que a IPA tradicional.
4 ESTUDO DE CASO

O estudo foi realizado em um banco privado de grande porte, denominado
Banco X e limitou-se a avaliacdo de uma agéncia localizada em um campus
universitario. A agéncia caracteriza-se como um PAB (Posto de Atendimento
Bancario), pois € destinada a prestar servigos autorizados de exclusivo interesse de
uma entidade e de seus funcionarios (a agéncia esta credenciada a atender apenas
a comunidade académica e ndo a populacdo em geral). Para este estudo foram
selecionados somente servicos bem conhecidos e perceptiveis aos seus clientes.

O instrumento de coleta de dados (ver Apéndice) foi composto em sua
primeira parte por questdes que visam identificar o perfil do cliente-respondente e,
na segunda parte, por 41 itens agrupados em seis dimensdes (Instalacdes da
agéncia; Atendimento pessoal; Caixas eletrbnicos; Seguranca; Internet banking e
Phone banking) sugeridas por Morais e Freitas (2008), que buscaram identificar os
critérios (itens) mais relevantes para avaliacdo de servicos bancarios. As questdes
foram redigidas com afirmacdes favoraveis (positivas). Foram evitadas palavras
tendenciosas, tais como termos que indicassem totalidade (nenhum, todos, etc.),
advérbios de frequéncia (sempre, nunca, etc.) e advérbios de intensidade (muito,
pouco, etc.).

Para cada item o avaliador indicou o Grau de Importancia (Gl) dos itens e o
Grau de Desempenho (GD) dos servigos prestados pela agéncia a luz de cada item.
Para tanto, foram utilizadas escalas ordinais de cinco pontos que variava de ‘Nada
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Importante’ a ‘Muito Importante’, para Gl e de ‘Muito Ruim’ a ‘Muito Bom’, para GD
(Quadro 2).

Quadro 2 — Escala para avaliagdo do Gl e GD dos servigos bancarios a luz dos itens
Nada Importante | Pouco importante | Neutro | Importante | Muito Importante
Muito Ruim Ruim Neutro Bom Muito Bom
1 2 3 4 5

Neste estudo foram consideradas as percepcdes de clientes externos da
agéncia do Banco X no campus universitario (usuarios dos servicos bancarios que
possuem vinculo com o banco, ou seja, clientes que possuem conta corrente/conta
salario). Segundo informacdes da Geréncia de Recursos Humanos (GRH) da
universidade, na ocasido do estudo a comunidade universitaria com vinculo na
agéncia avaliada (conta corrente, conta salario, etc.) era aproximadamente
composta de 300 professores, 580 funcionarios e 1082 estudantes bolsistas.

A coleta de dados foi realizada segundo uma abordagem nao-probabilistica
com amostragem por conveniéncia, ou seja, a selecédo de avaliadores foi definida a
partir da facilidade de acesso aos elementos por parte do pesquisador (MALHOTRA,
2006). De acordo com Mattar (1999), existem razbes para o emprego dessa
abordagem:

a) Falta de disponibilidade de toda a populacdo para ser sorteada (etapa
que caracterizaria uma amostragem probabilistica). Neste estudo,
durante o periodo da coleta de dados, alguns professores e funcionarios
encontravam-se licenciados e diversos estudantes encontravam-se
indisponiveis por razdes de trancamento da matricula.

b) Dificuldade de encontrar elementos selecionados para compor a
amostra, como por exemplo, a dificuldade de localizar um aluno
considerando-se a flexibilidade de horarios e locais onde se realizam as
aulas.

c) Limitacdo de tempo e recursos humanos para a realizacdo de uma
amostragem probabilistica que, em geral, é tecnicamente superior na
teoria, mas é enfraquecida por razdes de ordem prética, tornando

conveniente o uso da amostragem nao-probabilistica.
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Neste contexto, os clientes foram abordados na agéncia bancaria e nas
dependéncias da universidade, resultando em uma amostra composta por 250
clientes, entre professores, funcionarios e estudantes bolsistas.

Durante a abordagem aos clientes, a pesquisadora relatou o objetivo da
pesquisa, seu carater académico e o compromisso de néo identificar o respondente,
sendo 0s questionarios entregues pelos pesquisadores. Depois de preenchidos,
alguns questionarios foram devolvidos e, em outros casos, agendou-se um dia para
coleta. Dos 250 questionarios aplicados, 199 foram recolhidos. Destes, 13 foram
excluidos por ndo serem correntistas da agéncia e trés por terem mais de 10% das
guestdes sem resposta. Assim, obteve-se 183 questionarios validos: 40 de
professores, 66 de funcionarios e 77 de estudantes. Os dados coletados foram

tabulados para a realizacéo das analises apresentadas a seguir.

4.1 Perfil dos respondentes

Da amostra de respondentes, constatou-se que 39,34% possuem conta
corrente entre cinco e 10 anos. Outra parcela expressiva (35,52%) mantém conta
ativa por mais de um ano e menos de 5 anos. No outro extremo, nota-se que cerca
de 9% das contas correntes foram abertas nos ultimos 12 meses. Houve um
equilibrio entre respondentes do sexo feminino (48,09%) e masculino (51,91%). Em
termos de faixa etaria, 18,58% possuem menos de 24 anos e trés categorias (25 aos
29 anos, 30 aos 39 anos e entre 40 e 49 anos) apresentaram percentuais proxXimos
de 23%. Em termos de escolaridade, 29% n&o possuem o terceiro grau completo;
15,85% possuem exatamente o terceiro grau e 55% apresentam formacao acima do
terceiro grau (destaque para 29,51% de respondentes com Doutorado).

Em relacdo aos questionamentos quanto ao uso do Internet banking, os
resultados apontam que 62,84% dos respondentes ndo usam o Internet banking,
sendo que destes, 61,68% ndo usam por ndo o considerarem seguro. Dos que o
usam, 69,57% acessam 0 servico no maximo trés vezes por semana. Além disso,
15,58% ainda sentem-se desconfortaveis ao acessar este recurso. Dentre os
servigos utilizados, 33,50% visam consultas a saldos/extratos, transferéncias
(26,40%) e pagamentos de contas (25,38%). Porém nos investimentos (8,63%) e
compra de produtos (6,09%), o respondente preferiu outros canais de atendimento.

Destaca-se que os resultados referentes ao uso do Internet banking ndo podem ser
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atribuidos apenas a agéncia bancéria avaliada, pois este recurso é disponivel aos
clientes de todas as agéncias do banco. Considerando os que utilizam o
atendimento pessoal, nota-se maior utilizacdo para investimentos (34,40%),
pagamento de contas (25,69%) e compras (10,55%). Porém, servicos mais simples,
como saldos/extratos (6,88%) e transferéncias (5,96%) indicaram baixa preferéncia
pelo atendimento pessoal. A Figura 3 ilustra os resultados correspondentes ao perfil
dos clientes quanto ao uso do Internet banking.

Figura 3 — Perfil dos respondentes quanto ao uso do Internet banking

Uso do Internet Banking
Acesso semanal . .
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4,4%
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HEDedallvezes
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Cutro
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W Transferéncias W Seguranca

W Pagamentos de contas B Mervosismo
@ Compra de produtos W Outro

A intencdo de recomendar o banco a terceiros apresentou 66,48% de
respostas favoraveis, enquanto 75,43% afirmaram que recomendariam a agéncia a
terceiros (ha clientes que recomendariam a agéncia, mas ndo recomendariam o0
Banco X). Os resultados contribuiram para identificar algumas informacdes
instigantes acerca do perfil dos respondentes, tais como:

— Parcela expressiva de clientes ndo usa o Internet banking, confrontando
com a suposi¢do de que clientes com maior nivel educacional utilizariam
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muito este recurso. Neste estudo, cuja amostra foi extraida de uma
comunidade universitaria, tal suposicdo ndo se confirma em termos da
proporcao de clientes que acessam o servico e da frequiéncia de acesso.

A inseguranca € o maior limitante ao uso do Internet banking. Mesmo os
clientes que o usam, parcela expressiva ainda sente desconforto ao
acessa-lo. Este aspecto pode ser resultante da preocupacdo em preservar
0 patrimoénio através de um acesso mais seguro.

Os clientes preferem o atendimento pessoal para servicos como
investimentos, pagamento de contas e compra de produtos. Resultados
gue podem refletir a necessidade de consultoria de gerentes ou
inseguranca em realizar as operacdes através de maquinas.

Apesar do percentual de uso do Internet banking pelos respondentes ser
de 37%, os dados do Ciab-Febraban (2010, p. 8) revelaram que o Internet
Banking representa um quinto do total das transa¢fes bancérias. Ou seja,
0 uso deste recurso pelos clientes da agéncia atualmente é superior ao
cenario nacional de uso de servigos bancarios via Internet. Adicionalmente,
o referido estudo revela que o canal de auto-atendimento (Caixas-
eletrGnicos) continuou a ser 0 mais importante, comportando um tergo de
todas as transacdes bancarias. As operacdes na "boca do caixa" que ja
representaram mais de 20%, hoje sédo apenas 9% do total. Outro canal que
apresentou comportamento declinante € o callcenter (Phone Banking) por
nao oferecer aos clientes dos bancos as mesmas facilidades de outros

canais eletrbnicos.

4.2 Verificacdo da confiabilidade do questionario

Para cada uma das dimensbes consideradas foi aplicado o teste de
confiabilidade alfa de Cronbach. De acordo com Cronbach (2004), dado que todos
os itens de cada dimensédo possuem a mesma escala de medicao, o coeficiente a,
com a [0 [0,1], € calculado a partir da variancia dos itens individuais e das
covariancias entre os itens através da equacédo (7). Nesta equacgédo, k € o niumero de

itens da dimensdo, s? € a variancia do item i e S’ € a variancia total da dimensao.
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k

k-1 S?

(7)

Os valores de a obtidos a partir das avaliagbes dos clientes a luz de cada
dimens&o sdo apresentados na Tabela 1, tanto para os valores de GI quanto para
GD . Para Malhotra (2006), o valor de corte a ser considerado é 0,60, isto &, abaixo
desse valor o autor considera que a confiabilidade é insatisfatoria. Nota-se, portanto,
gue todas as dimensbes possuem valores altos de confiabilidade. Adicionalmente
sdo apresentados os valores de a, caso um item seja excluido do questionario. Por

exemplo, se o item I, for excluido, a confiabilidade da dimensao Instalacbes sera
reduzida a 0,7765, considerando-se os valores obtidos para Gl e 0,7557,

considerandos-e os valores obtidos para GD. Este fato revela que o item é
importante e ndo deve ser excluido. Raciocinio analogo pode ser feito para
identificar itens que, se excluidos, contribuirdo para o aumento da confiabilidade.
Foram calculadas também as ‘correlagcbes item-total’ que, segundo Hayes
(2003), séo correlagcdes entre um item e a soma total dos pontos obtidos pelos itens
que avaliam a dimensdo a que este item pertence. A Tabela 1 apresenta as
correlagcdes item-total referentes aos Graus de Importancia e aos Graus de
Satistacdo. Nota-se, por exemplo, que o item lg (Localizacdo) ndo esta altamente
correlacionado com os demais itens que pertencem a dimenséao Instalacfes, tanto
em termos de Grau de Importancia, quanto em termos do Grau de Satisfagdo. Note
também que caso o item lg seja excluido, a confiabilidade do questionario aumenta.
Interpretacdo similar pode ser considerada para o item Iy, (funcionarios perto dos
caixas eletrbnicos para esclarecer duvidas) e relacdo a dimensdo ‘Caixas

eletrébnicos’.
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Tabela 1 — Resultados das analises

IMPORTANCIA DESEMPENHO
_ o sgo Corr. s:o Corr.
Dim. ltem (] a item for |tt§gl- GD a item for |:§{2[ Quadrante
excluido excluido
11 4,40 0,8063 0,3850 4,15 0,7930 0,4356 vV
2 4,38 0,7820 0,5680 3,65 0,7762  0,5502 \Y,
2 I3 4,45 0,7678 0,6783 4,03 0,7779  0,5440 \Y;
S 14 4,16 0,7765 0,6054 3,55 0,7557 0,6878 1
s 15 a4 2899 47715 06407 326 289 07500 06535 m
2 6 4,64 0,8137 0,3071 4,09 0,8013 0,3738 Il
- 17 4,17 0,7973 0,4867 3,34 0,7989  0,4343 i
I8 4,43 0,7843 0,5633 2,34 0,7851  0,4958 i
19 4,82 0,8811 0,5990 3,96 0,9003 0,6606 Il
110 4,79 0,8830 0,5547 3,71 0,8936  0,7496 Il
o 111 4,77 0,8713 0,7071 3,68 0,8950 0,7336 Il
S 112 470 0,8648 0,7698 3,13 0,9035 0,6267 |
g 113 4,69 0,8885 0,8676 0,7569 3,08 0,9084 0,8997 0,6717 |
S 114 4384 0,8795 0,6330 4,04 0,8994 0,6670 Il
% 115 4,73 0,8839 0,5428 3,91 0,8945 0,7421 Il
116 4,69 0,8770 0,6350 3,85 0,8943 0,7381 Il
117 4,73 0,8749 0,6697 3,29 0,9023 0,6332 |
118 4,63 0,8582 0,6441 2,87 0,8331 0,5338 |
g 119 471 0,8492 0,7184 3,10 0,8167 0,6575 |
S 120 459 0,8475 0,7373 3,51 0,8169 0,6619 |
S 121 4,80 0,8519 0,7462 3,56 0,8208 0,6302 |
o122 4,19 0.8743 0,8920 0,4133 2,84 0,8453 0,8413 0,4737 1
g 123 4,49 0,8645 0,5774 3,72 0,8365 0,5012 \Y,
8 124 4862 0,8568 0,6612 3,88 0,8284 0,5727 Il
125 4,65 0,8504 0,7462 3,57 0,8208 0,6318 |
126 4,72 0,8882 0,5625 3,88 0,8501  0,6905 Il
127 4,76 0,8831 0,6335 3,81 0,8612  0,5460 Il
s 128 462 0,8794 0,6872 3,48 0,8576  0,5956 |
S 129 4,60 0,8856 0,6129 3,75 0,8522  0,6452 Il
S 130 475 08933 08896 05413 4,06 08700 08579 0,5845 Il
> 131 474 0,8789 0,6849 3,76 0,8620 0,5395 Il
D 132 4,63 0,8685 0,7990 3,50 0,8495 0,6729 |
133 4,68 0,8717 0,7749 3,79 0,8523 0,6484 Il
134 4,80 0,8861 0,6006 4,04 0,8607 0,5520 Il
_ I35 463 0,8096 0,5323 4,13 0,8739 0,8176 Il
2 136 4,78 0,7219 0,7218 4,08 0,8742 0,8135 I
g 137 4,81 0.8105 0,7482 0,6748 4,09 0,9082 0,8709 0,8382 Il
= 138 4,62 0,7700 0,6253 3,67 0,9077 0,7339 Il
@ 139 410 0,9966 0,8879 3,02 0,9766  0,7273 i
S 140 422 09709 09266 09814 345 09190 08325 0,8985 i
o 141 423 0,9490 0,9493 3,44 0,8368 0,8954 i

Outra andlise realizada visou correlacionar cada dimensdo com a pontuacao da
Importancia Geral e da Satisfacdo Geral. Para tanto, foram calculadas a Importancia
Média de cada dimensédo e a Importancia Geral, segundo a percepc¢do de cada

cliente, sendo os valores obtidos correlacionados. De maneira analoga, foram
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calculadas o Desempenho Médio a luz de cada dimensdo e o Desempenho Geral,
segundo a percepcdo de cada cliente, sendo estes valores correlacionados. A

Tabela 2 apresenta os resultados obtidos.

Tabela 2 — Correlacdo entre dimensdes, Importancia Geral e Desempenho Geral

Correlacdo Instalacbes  Atendimento  Caixa Eletrébnico  Seguranca Internet Phone

Importancia 0,8078 0,8540 0,8462 0,8730 0,6130 0,4142
Geral

Desggf’:lnho 0,7595 0,8470 0,7980 08395  0,5660 0,5131

Os resultados apresentados na Tabela 2 revelam que as quatro primeiras
dimensdes sao, respectivamente, consideradas mais importantes para a qualidade
de servicos bancérios e também as que mais contribuem para a qualidade de
servi¢cos bancarios quando tomadas as percep¢des do desempenho da organizacao
avaliada. As dimensofes Internet banking e Phone banking podem ser interpretadas
de forma inversa. Entretanto, de acordo com os dados deste estudo, apenas cerca
de 40% e 25% dos respondentes, respectivamente, utilizam o Internet banking e
Phone banking. Neste sentido, a analise de correlacdo apresentada deve ser
interpretada de forma cuidadosa. Em especial, acdes podem ser planejadas e
implementadas com o intuito de tornar perceptivel ao cliente a importancia e as
vantagens do uso destes recursos da Tecnologia da Informag&do. Mais
especificamente, um maior uso destes recursos pode contribuir para a melhoria da
qualidade dos servicos prestados pela agéncia, proporcionando menor tempo de

espera em filas, atendimento mais rapido, preciso e personalizado, etc.

4.3 Resultado da Analise Importancia-Desempenho

O resultado da IPA para os servicos bancarios a luz dos itens considerados no
estudo esta ilustrado na Figura 4 (para uma melhor compreenséo, a Ultima coluna da
Tabela 1 também apresenta o quadrante ao qual cada item foi atribuido). As médias
globais encontradas e utilizadas para a definicdo dos eixos transladados séo 3,61 e
4,59 para desempenho e importancia, respectivamente. Apresentam-se a seguir

interpretacfes segundo a andlise IPA, com vértice transladado:
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Figura 4 - Grafico da Analise Importancia-Desempenho (IPA)
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No quadrante | (Concentrar aqui) observam-se o0s itens considerados
criticos, pois apresentam importancia elevada, porém baixo desempenho.
Encontram-se neste quadrante os itens: l;» (quantidade de funcionarios
disponiveis no atendimento pessoal), |13 (tempo de espera para o inicio do
atendimento), l17 (tempo de realizagcdo do atendimento), l1s (Quantidade de
caixas eletrénicos), lig9 (funcionalidade dos caixas eletrénicos), Iy
(disponibilidade de papel para impressao), l,; (dinheiro para saque), lzs
(conservacdo dos caixas eletrénicos), l.g (vigilancia proxima aos caixas
eletronicos) e I3, (quantidade de vigilantes no interior da agéncia). Observa-
se que os itens considerados prioritarios para acfes de melhorias estao
relacionados ao tempo gasto no atendimento pessoal, ao quantitativo de
funcionarios (em termos do atendimento pessoal e da seguranca da
agéncia) e a utilizacdo dos caixas eletronicos.

No quadrante Il (Manter o bom trabalho), referente a maior importancia e
alto desempenho, encontram-se os itens lg (localizacdo da agéncia), lg
(competéncia dos funcionérios), lio (atuacdo dos funcionarios frente a
problemas e reclamacg6es), |1 (funcionarios treinados e capacitados), li4
(educacao dos funciondrios), lis (funcionarios prestativos), ;¢ (funcionarios

receptivos e corteses), Iy, (facilidade na utilizacdo das maquinas), Iz
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(funcionarios da seguranca treinados), l,; (seguranca do local onde a
agéncia estd instalada), l,9 (portas com detectores de metais), Iz
(cadastramento e uso de senhas), Iz; (segurancga nas operacGes nos caixas
eletrénicos), ls3 (preservacao do patriménio dos clientes), lz4 (preservacao
dos dados e das informacdes pessoais dos clientes), I35 (facilidade no
acesso do Internet banking), I3 (Seguranga no acesso ao Internet banking),
I37 (seguranca de dados e informacdes declaradas no Internet banking) e Isg
(velocidade no atendimento pelo Internet banking). Esses resultados
indicam que itens pertencentes as dimensdes ‘Atendimento, relacionados
especificamente a conduta dos funcionarios do atendimento pessoal com
os clientes, ‘Seguranca’ e ‘Internet banking’ podem ser apontados como os
pontos fortes da agéncia no momento da pesquisa.

No Quadrante Il (Baixa prioridade): observam-se os itens I, (aparéncia
fisica da agéncia), Is (conforto das instalagcbes), |; (estacionamento da
agéncia), lg (quantidade de assentos para espera), I, (funcionarios perto
dos caixas eletrbnicos para esclarecer duvidas), I3 (velocidade no
atendimento pelo Phone banking), ls (Seguranca no acesso e nhas
transacoes via Phone banking) e 14; (seguranca de dados e informacdes
declaradas no Phone banking). Tais itens apresentaram problemas quanto
ao desempenho, no entanto ndo sao considerados importantes pelos
clientes. Por outro lado, é possivel interpretar que os clientes podem
simplesmente ndo desejar ter que permacer muito tempo na agéncia, ao
ponto que conforto e quantidade de assentos se tornarem importantes. De
forma similar, pode ser esperado que o0s caixas eletronicos tenham funcdes
autoexplicativas o suficiente, tal que ndo seja necessario auxilio de
funcionéarios do banco para opera-los. Em especial, detaca-se a dimenséao
Phone banking que apresentou todos os itens situados neste quadrante.

No Quadrante IV (Possivel excesso) € possivel identificar quatro itens
nesta area: |I; (limpeza da agéncia), I, (ambiente interno da agéncia), I3
(conforto térmico da agéncia) e ly3 (localizacdo dos caixas eletrdnicos).
Diante disso, sabe-se que os esforcos da geréncia da agéncia para a
melhoria da qualidade dos servigos prestados ndo devem ser direcionados
prioritariamente a tais itens. No entanto, € recomendado que se mantenha

0s niveis de desempenho ja alcancados.
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Entretanto, apds implantar o procedimento proposto por Tarrant e Smith
(2002), constatou-se que ndo € possivel assegurar que alguns critérios realmente
sejam atribuidos ao quadrante em que estes se encontram no grafico IPA. Na
Tabela 3 encontram-se dispostos os seguintes resultados para cada critério: Erro-
padrdao (EP); Grau de Desempenho Médio (&D); limite inferior do intervalo de
confianca para o Grau de Desempenho Médio (GT;); limite superior do intervalo de
confianca para o Grau de Desempenho Médio (¢Ds);Grau de Importancia Médio (1);
limite inferior do intervalo de confianca para o Grau de Importancia Médio (z7); limite
superior do intervalo de confianca para o Grau de Importancia Médio (Z1.); e 0s
quadrantes onde ha condicdo de incerteza.
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Tabela 3 — Resultados do procedimento de Tarrant e Smith (2002)

DESEMPENHO IMPORTANCIA
E.P 6D GD;  GDs (ngggifnzés) EP ol el I (Qllz]gggenzés)
l1 0,055 4,153 4,008 4,208 - 0,054 4,399 4,345 4,453 .
l2 0,072 3,646 3,574 3,719 mn—1v 0,057 4,377 4,320 4,434 -
ls 0,067 4,028 3,961 4,095 - 0,054 4,451 4,396 4,505 -
ls 0,071 3,555 3,484 3,626 mn—1v 0,058 4,165 4,107 4,223 -
ls 0078 3,257 3,179 3,335 - 0,059 4,456 4,396 4,515 .
ls 0072 4,095 4,023 4,167 - 0,045 4,639 4,595 4,684 -
Iz 0,092 3,339 3,247 3,431 - 0,074 4,171 4,097 4,246 -
ls 0082 2,337 2,255 2,419 - 0,076 4,431 4,354 4,507 -
ls 0,063 3,961 3,898 4,025 - 0,031 4,818 4,787 4,849 -
lo 0,072 3,714 3,642 3,786 - 0,036 4,787 4,751 4,823 -
liu 0,070 3,678 3,608 3,748 =1l 0,040 4,775 4,735 4,814 -
l2 0,085 3,128 3,043 3,214 - 0,051 4,696 4,645 4,747 .
ls 0,083 3,077 2995 3,160 - 0,056 4,692 4,636 4,749 .
lu 0,071 4,044 3973 4,115 - 0,030 4,836 4,807 4,866 .
lis 0,068 3,907 3,838 3975 - 0,039 4,732 4,694 4,771 .
ls 0,073 3,852 3,780 3,925 - 0,039 4,689 4,649 4,728 .
li7 0,079 3,290 3211 3,368 - 0,050 4,732 4,682 4,782 -
ls 0,087 2,872 2785 2959 - 0,062 4,628 4,566 4,691 L=
le 0,087 3,104 3,018 3,191 - 0,058 4,710 4,652 4,769 .
lo 0,080 3511 3431 3591 - 0,056 4,588 4,532 4,644 L=
l» 0,080 3,561 3,481 3,642 =1l 0,042 4,797 4,754 4,839 -
l 0,089 2,841 2752 2929 - 0,072 4,191 4,119 4,263 .
ls 0,082 3,718 3,637 3,800 - 0,053 4,489 4,436 4,542 .
l4 0,072 3,878 3,806 3,950 - 0,049 4,623 4574 4672 | —|v
ls 0,079 3,572 3,493 3,651 =1l 0,045 4,650 4,605 4,695 -
ls 0,063 3,878 3,816 3,941 - 0,044 4,721 4,677 4,765 -
l 0,071 3,813 3742 3,885 - 0,044 4,764 4,720 4,807 -
ls 0,084 3,481 3,396 3,565 - 0,057 4,615 4,558 4,672 L=
lo 0,081 3,751 3,670 3,833 - 0,054 4,604 4550 4,659 || —I|v
lo 0,068 4,061 3,993 4,129 - 0,041 4,747 4,706 4,789 -
ls2 0,074 3,764 3,690 3,838 - 0,047 4,736 4,689 4,783 -
l 0,084 3,497 3413 3581 - 0,054 4,634 4580 4,688 L=
ls 0,070 3,790 3,720 3,860 - 0,047 4,681 4,634 4,729 .
lss 0,066 4,044 3978 4,111 - 0,038 4,796 4,757 4,834 -
lss 0,105 4,130 4,025 4,235 - 0,071 4,628 4557 4,699 || —|v
lss 0,119 4,078 3,958 4,197 - 0,062 4,782 4,720 4,844 .
l 0,098 4,091 3,993 4,189 - 0,058 4,808 4,750 4,866 .
lg 0,128 3,671 3,543 3,799 =1l 0,079 4,618 4539 4,698 || —I|v
ls 0,166 3,022 2856 3,188 - 0,153 4,104 3,952 4,257 -
lo 0,161 3,455 3,294 3,615 mn—1v 0,146 4,217 4,072 4,363 -
ls2 0,154 3,444 3290 3,599 - 0,143 4,234 4,091 4,377 .
E notdrio que a atribuicio equivocada de itens a um quadrante pode

ocasionar desdobramentos errbneos nos processos de tomada de deciséo.
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Entretanto, os possiveis equivocos podem se tornar mais criticos quando envolvem
incertezas na atribuicdo entre os seguintes quadrantes:

— | e lll: considerar de baixa prioridade itens que precisam ser urgentemente
melhorados pode representar enormes perdas de oportunidade junto aos
clientes (atuais e novos), além da possibilidade de disseminacdo da
insatisfacdo dos clientes no mercado (boca-a-boca negativo) e, até mesmo,
a perda destes. Por outro lado, concentrar esforcos de melhorias em itens
de baixa prioridade pode representar perdas significativas em tempos em
gue os recursos (tempo, mao-de-obra, financeiro, etc.) estdo cada vez mais
restritos nas organizacoes.

— Il e IV: considerar excesso um determinado item a luz do qual a
organizacdo se destaca positivamente, cujos resultados precisam ser
mantidos, pode significar resultados insatisfatorios em dias futuros e,
consequentemente, perda de desempenho. Por outro lado, concentrar
esforcos para manter bom desempenho em itens considerados ndo muito
importantes aos clientes, também pode significar desperdicio no uso de
recursos e também problemas de escassez destes recursos em itens que

realmente deveriam ser aperfeicoados.

4.3 Decisdes de melhoria

A seguir, apresenta-se uma analise sucinta acerca da opinido da geréncia da
agéncia estudada sobre os itens considerados criticos na avaliagdo segundo a IPA
traticional (itens localizados no Quadrante 1), destacando 0s motivos que
evidenciaram tais resultados e as possiveis acées de melhorias. E importante notar
que existe incerteza na atribuicdo dos itens lig, l20, lI2g € I32 @0 quadrante | (itens a
melhorar) ou ao quadrante Il (itens de baixa prioridade).

- l1, (Quantidade de funcionarios disponiveis no atendim ento
pessoal): essa quantidade € definida pela estrutura da agéncia (a
agéncia é um PAB que, em geral, apresenta-se como uma agéncia de
menor porte) e pela produgcdo mensal da agéncia (demanda mensal de
servicos). O desajuste entre 0s recursos humanos disponiveis no
atendimento e a demanda de clientes €é fortemente agravado na primeira

quinzena de cada més (durante cerca de quatro dias), quando ha o
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pagamento aos servidores e terceirizados da universidade. Porém,
segundo a gerente, nos demais dias do més os funcionarios da agéncia
sao suficientes para atender a demanda. Neste sentido, a contratacéo
de mais funcionarios para atender os poucos dias de pico seria uma
medida inviavel. A¢des de melhoria: funcionarios de outras agéncias
poderiam ser deslocados para suprir a demanda nos dias de pico e
campanhas de incentivo ao uso do Internet banking, visando reduzir a
visita de clientes a agéncia.

- l13 (Tempo de espera para o inicio do atendimento): uma provavel
causa para o baixo desempenho neste item €& a quantidade de
funcionarios para atender a demanda, principalmente em dias de intensa
movimentagéo. A velocidade do atendimento também interfere no tempo
de espera na fila. Possiveis acdes de melhoria: as aplicadas ao item I,
e implantacao de sistema de senhas, uma vez que o cliente ndo tera que
necessariamente aguardar o inicio do atendimento no interior da
agéncia, reduzindo a percepcédo do tempo de espera.

- l17 (Tempo de realizacdo do atendimento): a maior parte dos clientes
da agéncia possui Conta Salario e muitos ndo acessam o0s servigos pelo
caixa eletronico e pelo Internet banking para manter-se isentos de tarifas
(condicdes impostas pela modalidade da conta). Neste contexto, tais
clientes realizam todos os tipos de servicos bancarios através do
atendimento pessoal e acumulam diversos servicos para serem
realizados em um Unico atendimento, principalmente nos dias de
pagamento, gerando tempos prolongados de atendimento.

- lis (Quantidade de caixas eletrdnicos): € definida a partir da
frequéncia e quantidade de operagOes solicitadas, resultando em um
relatorio de producdo das maquinas. Atualmente ha trés caixas
eletrénicos, todos com 0s mesmos servigos. Segundo a gerente, dados
recentes indicaram a ociosidade das maquinas na maior parte do més.
Porém, nos dias de pico de demanda, as maquinas sdo insuficientes
para atender a demanda, gerando grandes filas. Esta € a possivel causa
da criticidade deste item. Entretanto, considera inviavel aumentar o
namero de maquinas, pois o custo de manutencgdo € alto para atender a

picos de quatro dias no més.
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- l1o (Funcionalidade dos caixas eletronicos): 0s caixas eletronicos séo
submetidos a manutencdes preventivas. Em caso de problemas, um
técnico é imediatamente acionado e chega a agéncia em média duas
horas depois.

- lo (Disponibilidade de papel para impresséo) e | ,; (Disponibilidade
de dinheiro para saque). Diariamente o0s caixas eletrénicos sao
abastecidos de papel, tinta e dinheiro. No caso do papel e da tinta, a
manutencdo ocorre uma vez por dia ou quando € identificada a falta
destes suprimentos. O abastecimento de dinheiro nos caixas €
acompanhado por um sistema eletrénico que informa o volume de notas
existentes nos caixas e a manutengcao ocorre antes que o dinheiro
acabe. Neste sentido, para a geréncia a criticidade do item ly; néo
condiz com a realidade. Quanto a disponibilidade de papel, acredita-se
que os problemas relacionados a este item s&o causados pela grande
movimentagdo nos caixas eletrdnicos nos periodos criticos, entretanto
nao ha como identificar a falta do papel de forma preventiva. Uma
possivel acdo de melhoria seria um aumento na frequéncia de
abastecimento das maquinas. No entanto, a gerente relata que nos
periodos criticos a parada para abastecimento gera muita reclamacao
por parte dos clientes que, em geral, ficam impacientes com este
procedimento.

- Is (Conservacdo dos caixas eletronicos): No entendimento da
gerente, este item tem significado muito préximo ao do item lg
(Funcionalidade dos caixas eletronicos), sendo associado a realizacao
de atividades de manutenc&o nos equipamentos.

- lg (Vigilancia proxima aos caixas eletronicos) e | 3 (Quantidade de
vigilantes no interior da agéncia):  pouco tempo ap0s 0 encerramento
da aplicacdo do questionario da pesquisa, o quadro de segurancas da
agéncia foi alterado. A gerente reconhece que antes da mudancga, este
era um item critico, pois 0 Unico seguranca da agéncia alternava sua
vigilancia no interior da agéncia e proOximo aos caixas eletrénicos
(localizados na parte externa da agéncia), sendo reduzida a
possibilidade de observacdo e controle de possiveis abordagens

criminosas. Entretanto, atualmente a agéncia dispbe de dois
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segurancas, um responsavel pela vigilancia dos caixas eletrénicos e o
outro pela area interna da agéncia. A gerente acredita que a mudanca
tenha melhorado o desempenho deste item e ainda ressalta que, de
acordo com o porte da agéncia, um seguranca no interior da agéncia € o
recomendado pela Policia Federal.

A andlise dos itens criticos permitiu concluir que grande parte dos problemas
identificados tem como causa 0 aumento significativo na demanda durante alguns
dias no més (a geréncia reconhece que ha dificuldades de suprir tal demanda). Tais
problemas poderiam ser amenizados com 0 aumento do acesso aos servicos pelos
canais remotos. Sugere-se uma campanha de incentivo ao uso do Internet banking,
uma vez que todos os itens da Dimenséo ‘Internet banking’ foram considerados
como de grande importancia e alto desempenho pelos clientes que ja utilizam este
servico. Sugere-se ainda um incentivo a reducdo/eliminacéo das tarifas cobradas na
modalidade de Conta Salério, que geram 6nus ao cliente que utiliza servigos pelo
caixa eletronico, Internet ou telefone. Ressalta-se que maior parte da comunidade
académica nao pode escolher o Banco/agéncia para receber o pagamento. Neste
sentido, é importante que a geréncia adote uma postura de conquista dos clientes
para que estes ndo saquem o salario e apliquem em outro banco, mas que possam

usufruir os servicos oferecidos pela agéncia.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com o advento da Tecnologia da Informacdo, o setor de servigcos e, em
especial, os servigos bancarios tém sido constantemente transformados de forma a
reduzir custos, reduzir tempos operacionais e, também, trazer maior comodidade
aos clientes-usuarios. Diversos novos recursos tecnolégicos tém sido
disponibilizados pelas instituicbes bancérias, o que torna mais complexa a
mensuracdo da qualidade dos servicos bancarios, visto que novos elementos e
padrdes de referéncia devem ser incorporados as analises.

Neste contexto, € fundamental que modelos de avaliagdo da qualidade de
servicos bancéarios sob a perspectiva dos clientes incorporem variaveis (critérios)
tradicionais relacionadas a atividade bancéaria, mas que também incorporem

variaveis tecnologicas de vanguarda. Considera-se, portanto, que os modelos de
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avaliacao de servigos desta natureza devam ser periodicamente revistos de forma a
corresponderem mais fielmente a realidade do setor.

Neste artigo verificou-se uma aplicacdo da Analise Importancia-Desempenho
(IPA) dos servigos prestados por uma agéncia bancaria a partir do emprego do
modelo de avaliagdo proposto por Morais e Freitas (2008). O referido modelo
incorpora diversos itens relacionados as dimensdes ‘Instalacbes da agéncia’,
‘Atendimento pessoal’, ‘Caixas eletronicos’, ‘Seguranca’, ‘Internet banking’ e ‘Phone
banking’ e pressupde-se que este se enquadre na condicdo estabelecida no
paragrafo anterior. A partir de um estudo realizado em uma agéncia bancaria
localizada em um campus universitario e apds o emprego da IPA tradicional e a IPA
modificada segundo dois procedimentos, foi possivel identificar:

— O perfil do usuério-respondente, visto que é possivel que atributos como
tempo de relacionamento com a instituigdo bancaria, nivel de
escolaridade, idade, dentre outros, podem influenciar na percepc¢édo do
respondente acerca da qualidade dos servigos bancarios. Dentre outros
aspectos, foi possivel verificar aspectos associados ao uso de servigos
pela Internet (Internet banking).

- A importancia dos itens/critérios considerados no modelo e o
desempenho dos servicos prestados pela agéncia bancéria a luz dos
itens considerados, ambos segundo a avaliacédo dos clientes.

- Os itens mais criticos que devem ter atencdo priorizada pela geréncia da
agéncia em prol da melhoria da qualidade dos servi¢os prestados.

— As oportunidades de melhoria do desempenho dos processos de
servicos prestados pela agéncia bancaria, por prioridade, segundo a
percepc¢ao da geréncia.

De uma forma geral, os itens prioritarios estao relacionados ao quantitativo de
funcionarios e equipamentos e ao tempo de atendimento. Este resultado revela que
os clientes desejam um atendimento pessoal rapido, um acesso rapido ao auto-
atendimento (sem contratempos, como falta de dinheiro para saque, caixas
eletrénicos indisponiveis, etc.) e seguranca em sua visita a agéncia. Estes aspectos
apresentam grande impacto na satisfacdo, pois sdo considerados muito importantes
para os clientes e apresentaram problemas na percepc¢ao de desempenho.

E notavel a incidéncia de itens nos quadrantes | e Il, areas indicativas de alta

importancia destes itens para os clientes. Estes resultados confirmam a pesquisa
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realizada por Morais e Freitas (2009), na qual todos os itens que compuseram 0
questionario foram considerados como ‘Importantes’ ou ‘Muito Importantes’ para a
qualidade dos servicos bancarios. Estes resultados também corroboram com a
hipétese apresentada por Garver (2003) de que os consumidores tendem a achar
‘tudo muito importante’. Ressalva-se que a IPA utilizando os procedimentos
adicionais mostrou-se aderente a prosposta do estudo, permitindo destacar as
situacdes mais criticas na atribuicdo de itens a quadrantes.

A andlise com o coeficiente alfa de Cronbach e com as correlagfes item-total
revelou que o questionario utilizado € confiavel em todas as dimensdes, mas a
confiabilidade pode ser maior se alguns itens forem excluidos. Entretanto, cabera
aos pesquisadores a decisdo sobre este aspecto. Neste contexto, técnicas
estatisticas multivariadas estdo sendo conduzidas visando identificar ou confirmar os
principais fatores (dimensdes) que melhor se relacionam com as varidveis em
estudo. Os resultados ainda nao foram consolidados, mas € sob essa vertente que

se direciona a continuidade deste estudo.
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APENDICE — Modelo do questionéario de pesquisa

Nas sentengas abaixo expresse e avalie 0 Grau de Importancia de cada critério € 0 Grau de Desempenho
do Banco X’ (agéncia/campus universitario) em relagdo a cada crirério.

Grau de Nada Importante Pouco Importante Neutro

Importante

Muito Importante

Importancia 1 2 3

4

5

Grau de Muito Ruim Ruim Neutro

Bom

Muito Bom

Desempenho 1 2 3

4

5

Grau de
Importéncia

Grau de
Desempenho

Instalagdes da Agéncia

11213415

112|345

1. Limpeza da agéncia

2. Ambiente interno da agéncia

3. Conforto térmico da agéncia

4. Aparéncia fisica da agéncia

5. Conforto das instalacdes

6. Localizacdo da agéncia

7. Estacionamento da agéncia

8. Quantidade de assentos para espera

Atendimento

9. Competéncia dos funcionarios

10. Atuacdo dos funcionarios frente a problemas e reclamagdes

11. Funcionarios treinados e capacitados

12. Quantidade de funcionarios disponiveis no atendimento pessoal

13. Tempo de espera para o inicio do atendimento

14. Educacéo dos funcionarios

15. Funcionarios prestativos

16. Funcionarios receptivos e corteses

17. Tempo de realizacio do atendimento

Caixas Eletronicos

18. Quantidade de caixas eletrénicos

19. Funcionalidade dos caixas eletrénicos

20. Disponibilidade de papel para impressao

21. Disponibilidade de dinheiro para saque

22. Funcionarios perto dos caixas eletrdnicos para esclarecer duvidas

23. Localizacdo dos caixas eletrénicos

24. Facilidade na utilizacdo das maquinas

25. Conservacdo dos caixas eletronicos

Seguranga

26. Funcionarios da seguranca treinados

27. Seguranca do local onde a agéncia esta instalada

28. Vigilancia proxima aos caixas eletrénicos

29. Portas com detectores de metais como medida de seguranca

30. Cadastramento e uso de senhas como medidas de seguranca

31. Seguranca nas operacdes nos caixas eletronicos

32. Quantidade de vigilantes no interior da agéncia

33. Preservacdo do patrimdnio dos clientes

34. Preservacdo dos dados e das informacdes pessoais dos clientes

Internet banking (Responder apenas caso vocé utilize es

te servico)

35. Facilidade no acesso do Internet banking

36. Seguranca no acesso ao Internet banking
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37. Seguranca de dados e informagdes declaradas no Internet banking

38. Velocidade no atendimento pelo Internet banking (apoio on line)

Phone banking (Responder apenas caso vocé utilize este servigo)

39. Velocidade no atendimento pelo telefone (Phone banking)

40. Seguranca no acesso e nas transacdes via Phone banking

41. Seguranca de dados e informacdes declaradas no Phone banking
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