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Sumario

O presente trabalho intitula-se como “ Satisfacdo do Cliente quanto a Qualidade do Servigo
Bancério: tendo como estudo de caso os Bancos Comerciais na Cidade da Praia”, pretendendo
verificar o grau de satisfacdo do cliente quanto a qualidade dos servigos bancarios que sdo

sendo oferecidos pelos bancos comerciais.

A questdo da satisfacdo dos clientes ¢ uma das principais preocupacdes dos gestores da
atualidade. Desta forma, as empresas do sector bancario ndo tem medido esforgos para
alcangar a exceléncia, a comegarem pela qualidade dos servigos oferecidos aos seus clientes.
Neste estudo pretendeu-se analisar como ¢ que a satisfacdo dos clientes com a qualidade dos
servicos bancarios ¢ afectada pela percepcao dos clientes em relagao a qualidade dos servigos
prestados pelos bancos comerciais na Cidade da Praia. Trata-se de um tema pertinente e que
ird permitir o conhecimento real sobre a satisfacdo dos clientes quanto a qualidade dos
servigos prestados pelos bancos comerciais. Para a fundamentagdo desta pesquisa, optou-se
por fazer uma pesquisa bibliografica dividida em trés pontos principais: clientes, servigos € o

enquadramento no sector bancario, devidamente relacionados com o tema.

A metodologia empregue para a realiza¢ao deste trabalho foi a aplicacao do inquérito, por via
do questionario com uma amostra representativa de 155 clientes, devidamente analisados e
tratados através de programa statistical Package for the social science (SPSS), versdao 15.0.
Propondo desta forma analisar a satisfacdo do cliente quanto a qualidade dos servigos
bancarios, direccionada a utilizadores de quatro bancos nacionais, o BCA (a), CECV (b), BI
(c) e 0 BCN, tendo como estudo de caso os bancos comerciais na cidade da praia, aplicados
aos jovens da universidade Jean Piaget de Cabo Verde.

Os resultados obtidos demonstram que os clientes dos bancos comerciais estdo satisfeitos com
a qualidade dos servigos prestados, cerca de 126 clientes, mas existindo alguns pontos que

devem ser melhorados para uma melhor satisfagao.

Palavras -chaves: Bancos, clientes, satisfagdo, servico e qualidade.
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Introducao

Contextualizacao

Actualmente os bancos estdo numa frequente competi¢ao na prestacao dos seus servigos € na
oferta dos seus produtos, visto que a disputa pelo cliente passou a ser de fundamental
importancia para a sobrevivéncia das organizagdes, principalmente para o sector bancario.
Pois, o nivel de exigéncia dos clientes aumentou, fazendo com que a qualidade seja um

requisito obrigatério.

De acordo com Uhlmam (1997:214), o cliente de hoje ¢ muito mais rigoroso e convicto ,
usualmente ja estd decidido e conhece extraordinariamente o que quer, caso nao souber o que
deseja, sabe no minimo e de forma clara o que nao deseja e a forma como ndo deseja ser
tratado. E necessario que a empresa saiba quem sdo os seus clientes internos e externos,
entendé-los, satisfazer as suas necessidades ¢ comunicar os seus valores, mantendo um

relacionamento positivo para a satisfagdo dos mesmo.

Por isso, nos ultimos tempos tem-se ouvido de forma incessante em diversos ambientes
expressoes como: atender bem o cliente, encantar o cliente, priorizar o cliente, conhecer o
cliente, atender as suas necessidades e principalmente resolver os seus problemas. Cada vez
mais, cursos, seminarios, livros, revistas e artigos abordam de forma enfatica a importancia

que deve ser dispensada ao cliente. Este, por sua vez, tornou-se cada vez mais actuante e
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informado, exigindo assim produtos e servigos que satisfagam as suas necessidades. Com isso
espera-se que de uma empresa moderna o seu principal objectivo seja proporcionar a
satisfacdo do cliente, deste modo todas as empresas que adoptarem esse objectivo sabem que
a melhor estratégia ¢ o valor adicionado ao cliente por meio de servicos superiores. Tendo em
conta que os clientes procuram bons produtos, servigos e atendimento que os satisfagam, os
administradores de marketing terdo de conhecer o mercado em que a empresa esta inserida e
saber que por meio de pesquisas ou de outros instrumentos de comunicacao os seus desejos €

suas necessidades devem ser acatadas.

Para sobreviver no mercado de hoje, a empresa precisa satisfazer os seus clientes fornecendo
bens e servicos de qualidade. Isto exige uma reavaliagdo continua dos clientes e um
compromisso inabaldvel de mudar quando necessdrio, para satisfazer ou superar as
expectativas deles. Por isso a satisfacao deixou de ser um fendmeno de busca individual para
tornar-se uma preocupacao constante na mente daqueles que comandam e dirigem a
economia. Com a globalizacdo da economia e os avangos tecnoldgicos, os mercados
tornaram-se mais competitivos juntamente com as empresas nelas inseridas, compreenderam
que para conquistar a preferéncia dos consumidores nos seus produtos e servigos, ¢ necessario
cada vez mais aproximar-se deles, com vista a conhecer melhor as suas necessidades e ganhar

a sua preferéncia no mercado.

No sector financeiro, a concorréncia ¢ a necessidade de ganho em escala, tem desencadeado
um processo acirrado na disputa por novos mercados, a reten¢do de clientes e a consequente
competitividade. Outro factor decisivo na sustentabilidade dos bancos diz respeito ao

comportamento dos consumidores face a essas mudangas.

Enquanto no sector bancario a necessidade de agilidade nas negociagcdes para atender os
clientes faz com que as decisdes sejam descentralizadas e com maior autonomia dos gestores
e operadores das agéncias. Para Gordon (1998), os bancos poderdao beneficiar muito se
conseguirem estabelecer relagdes duradouras com os seus clientes. Para este pesquisador, um
relacionamento de longo prazo com os clientes, pode proporcionar a instituicio uma

vantagem competitiva elevando a taxa de satisfacao.
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Num mercado competitivo, além da busca constante em conhecer melhor o seu consumidor, ¢
fundamental que esse conhecimento seja acompanhado de acg¢des que transformem as
necessidades dos clientes em beneficio real para ele. Assim as empresas fornecedoras de bens
e servicos que se propdem a atenderem essas necessidades, terdo de ouvir sempre o cliente,
caso contrario, terdo de lidar com os clientes insatisfeitos que podem difundir informagdes
negativas, influenciando na imagem da empresa, por isso, a satisfagdo dos clientes ¢
considerada um importante instrumento de marketing que pode ser usado pelos
administradores, como forma de tornar a empresa mais competitiva no mercado. Contudo
deve se ter em conta que a satisfagdo ¢ um processo continuo, pois os clientes sempre

procuram informagdes sobre o servigo ao entrarem num estabelecimento.

Objectivos da pesquisa
Objectivo geral
O presente trabalho tem como objectivo geral:

e Verificar o grau de satisfagdao do cliente quanto a qualidade dos servigos bancarios que

sdo oferecidos pelos bancos comerciais.

Objectivo especificos

Em relagdo aos objectivos especificos pretendemos:

Analisar o grau de satisfacdo dos clientes em relagdo a qualidade;

e Identificar o nivel da qualidade atribuida aos servigos bancérios prestados pelos

bancos comerciais;

e Identificar a dimensdo escolhida pelos clientes para medir a qualidade dos servigos

prestados; ’

e Mostrar os servigos bancarios mais utilizados pelos clientes;
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Pergunta de partida e hipdtese da investigagao

Para o estudo em causa partimos da seguinte pergunta de partida:

Qual ¢ a satisfacdo dos clientes com a qualidade dos servigcos que estdo sendo oferecidos

pelos bancos comerciais?

Tendo em conta que existe uma forte procura dos servicos bancarios, com base no exposto

anteriormente propomos analisar a seguinte hipdtese de investigagao:

Hy: Os clientes estdo satisfeitos com a qualidade dos servigos que estdo sendo oferecidos

pelos bancos comerciais.

Justificativa da escolha do tema

O sector de servicos em Cabo Verde tem diversificado e inovado. A questdao da qualidade tem
sido uma das maiores preocupagdes do momento em todo mundo, as empresas estdo cada vez
mais preocupadas com a sua sobrevivéncia, por isso, ndo tém medido esfor¢os para adaptar as

novas exigéncias do mercado.

Esta preocupacdo também se encontra no sector bancario, cada vez mais as organizacdes
bancarias procuram satisfazer as necessidades dos seus clientes, através do desenvolvimento
dos canais tradicionais do acesso a banca, na estratégia de distribuicdo multi-canal baseada
nas novas tecnologias de informacgdo e comunicacdo, que possibilitam as novas formas de
acesso a banca por meio de caixas automaticas e terminais de pagamento automaticos

designadamente os ATM e POS, da banca electronica, do telemével, entre outros.

Com o desenvolvimento das novas tecnologias, a exigéncia dos clientes tem aumentado cada

vez mais, dai a necessidade de garantir a qualidade nos servigos prestados.
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Deste modo, justifica - se a importancia do tema, pois, diante da crescente busca da vantagem
competitiva associada as exigéncias dos clientes, as institui¢des financeiras tém focado as
suas ac¢des em estratégias que permitem construir um relacionamento duradouro com os seus
clientes. Uma vez que a manuten¢do de clientes fiéis ¢ de extrema importancia, visto que
constitui uma tarefa essencial a sua sobrevivéncia, que vem se tornando cada vez mais

complexa.

Tendo em conta que o cliente bancéario de hoje ¢ mais informado e principalmente mais
exigente, ciente dos seus direitos e das suas necessidades financeiras, torna-se imprescindivel
a necessidade de demonstrar a qualidade nos servicos prestados pelos bancos. Pelo um outro
factor importante nessa matéria ¢ o facto de Cabo Verde ser um pais onde o sector de servigos
representa uma componente importante para o desenvolvimento econdémico, dai também a

necessidade satisfazer o cliente, que por sua vez constitui a principal fonte de rentabilidade.

Metodologia

Métodos e técnicas de investigagao

Este estudo teve como suporte a pesquisa bibliografica, ou seja, um estudo de fontes
secundarias sobre o tema satisfacdo do cliente quanto a qualidade do servi¢o bancario, com o
objectivo de verificar o grau de satisfacdo do cliente quanto a qualidade dos servigos
bancarios que estdo sendo oferecidos pelos bancos comerciais na Cidade da Praia, com a

finalidade de aprofundar e obter melhores conhecimentos sobre o tema em estudo.

A pesquisa bibliografica ¢ o ponto de partida de toda pesquisa, levantamento de informacgdes
feitas a partir do material colectado em livros, revistas, artigos, jornais, artigos da internet e de
outras fontes escritas devidamente publicadas. Para Lakatos e Marconi (1992:43), a pesquisa
bibliografica permite que o pesquisador entre em contacto com tudo aquilo que foi escrito
sobre um determinado assunto, o que possibilita o reconhecimento de aspectos importantes

que cercam o tema, neste caso a satisfacao e a qualidade.

A metodologia empregue para a realiza¢do deste trabalho foi a aplicagdo do inquérito, como
forma de analisar a satisfacdo do cliente quanto a qualidade dos servigos bancarios com base

no questiondrio, direccionada a utilizadores de quatro bancos nacionais, o BCA (a), CECV
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(b), BI (c) e 0 BCN (d), sendo que estes representam respectivamente, a primeira, segunda,
terceira e quarta em termos de escolha. Neste caso optamos pelos jovens universitarios da
universidade Jean Piaget por acreditarmos que estes sdo e serdo os futuros clientes, com base
numa abordagem qualitativa e quantitativa. O uso destes dois tipos de andlise permite
estabelecer conclusdes importantes, para ambos os enfoques, identificando as possibilidades
de cada um. Desta forma, as pesquisas de satisfacdo dos clientes apresentam duas fases
distintas e bem demarcadas em termos de tempo e de método: a primeira, de natureza
exploratéria e qualitativa, conduzida com o proposito de gerar os indicadores de satisfacao
que fornecerdo a base para a elaboracao do instrumento de colecta de dados para a segunda
fase; a segunda de natureza descritiva e quantitativa, destinada a medir o grau de satisfacao

dos clientes.

Segundo Freitas e Moscarola (2000:76), ¢ importante explorar e sobretudo cruzar todas as
formas possiveis os dados qualitativos e quantitativos, para a criagao de ideias, verificagcdo de
hipoteses, elaboragdo de conclusdes ou indicacdes de planos de acgdo, entre outros. Que ainda
o uso de técnicas qualitativas e quantitativas sdo usados tanto para colecta de dados como
para analise de dados, que quando combinadas permitem estabelecer conclusdes mais
significativas a partir dos dados colectados que distinguem condutas e formas de actuacao em

diferentes contextos.

O questionario foi o instrumento utilizado para a colecta de dados, baseado no programa do
software estatistico Statistical Package for the Social Science (SPSS), versdao 15, onde foi

efectuado o tratamento de dados assente na producao de quadros e graficos.

Definicdo da populacéo-alvo

O universo deste estudo ¢ constituido pelos jovens universitarios da Jean Piaget, do primeiro
ano ao quarto ano pertencentes a ilha de Santiago (ndo foram considerados os alunos do
quinto ano, por nao serem significativos quanto ao numero de alunos neste ano). Optamos por
esta camada uma vez que acreditamos que os servigos escolhidos sdo bastante utilizados e
procurado pelos mesmos. Esta informagdo foi facultada pelo gabinete de estudos e de
planeamento (GEP), existente na universidade Jean-Piaget, tendo em consideragdao que apenas

utilizadores destes bancos responderam as questdes. Neste caso concretamente os jovens
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universitarios da Jean Piaget. Neste contexto, deparamos com 1677 estudantes universitarios

da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde.

Determinacdo da amostra

Para a realizagdo deste trabalho, optou-se pela utilizagdo do método de amostragem nao-
causal ou seja amostragem por conveniéncia. Conforme Hill e Hill (2002), neste método os

casos escolhidos sao aqueles que t€ém mais facilidade de acesso, neste caso os universitarios.

A sua grande vantagem prende-se com a rapidez, o baixo custo e a facilidade. A desvantagem
consiste no facto de os resultados e as conclusdes obtidas apenas poderem ser aplicados a
amostra; por outras palavras, ndo ha garantia de que a amostra seja representativa do universo.
Ainda aponta, como desvantagens o desconhecimento das circunstancias em que foram
preenchidos os questionarios, a possibilidade ou a impossibilidade de ajudar o inquerido nas
questdes mal compreendidas, a possibilidade de obter um grande nimero de perguntas sem

respostas ou ainda a vontade ou ndo do inquirido em colaborar.

De acordo com a camada proposta ao longo deste trabalho, seleccionaram-se jovens com as
idades compreendidas entre 17 a 35 anos de idade, inseridos na universidade Jean Piaget,

situada na ilha de Santiago, em Margo de 2012.

A recolha de dados efectuou-se a 155 individuos, considerando-se que se trata de uma
populagdo finita, ou seja, estatisticamente a notacdo ¢ representada por N=1677. Neste
contexto, para a determinagdo do tamanho da amostra de populacdes finitas, Reis et al.

(2008), aconselha a utilizacdo da seguinte férmula:

B z° pgN
e’ (N-1)+z"pq
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Em que:
n = dimensdo da amostra;
p = probabilidade de verificar a ocorréncia (sucesso);
q = complementar de p, ou seja, de ndo verificar ocorréncia (insucesso);
N = tamanho ou dimensao dada populacdo;
e = amplitude maxima de erro;

z = valor da distribui¢do normal para um determinado grau de confianga;

Aplicando a formulagdo matematica exposta e com base nas informagdes (N=1677, erro
amostral=7,5%, Z=1,96 com 95% de confianca e admitindo igualdade entre as proporgoes),
obtivemos uma amostra de dimensao igual a 155 (n= 155), o que corresponde a uma taxa de

amostragem de 9,2%.

Metodologia de elaboragédo do questionario

Para o desenvolvimento deste estudo, foi utilizado o questionario como instrumento de
recolha de dados, tendo como objectivo verificar o grau de satisfagdo do cliente quanto a

qualidade dos servicos bancarios oferecidos pelos bancos comerciais.

O questionario ¢ uma técnica de investigagdo composta por um numero mais ou menos
elevado de perguntas apresentadas por escrito as pessoas, como o objectivo de conhecer
opinides, convicgdes, sentimentos, interesse, expectativas e situagdes vivencias. (GIL,

1999:128).

O questionario ¢ uma ferramenta que ao ser utilizado demonstra o nivel de satisfacdo dos
clientes de uma determinada institui¢do, levando em conta diversos aspectos.
Lacatos e Marconi (2002:65) esclarecem que o questiondrio pode ser considerado nas suas

compreens()es como:

Um instrumento de colecta de dados constituidos por uma série ordenada de
perguntas, que devem ser respondidas por escrito. O questionirio apresenta
vantagens como economia de tempo, obtém grande nimero de dados, atinge maior
nimero de pessoas simultaneamente, obtém-se respostas rapidas e precisas, ha
maior liberdade nas respostas devido ao anonimato, ha mais tempo para
responder e em hora mais favoravel.
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O questiondrio foi elaborado na segunda etapa deste estudo, em que foi dividido em duas
etapas, primeiramente com a finalidade de identificar os estudantes universitarios e a segunda
com o objectivo de verificar o grau de satisfacdo dos clientes quanto a qualidade dos servigos
bancarios oferecidos pelos bancos comerciais.

O questionario foi estruturado com 28 (vinte e oito) perguntas, sendo as 6 (seis) primeiras
questdes para identificar os estudantes e as restantes 22 (vinte e dois) para analisar o caso
pratico do trabalho. As perguntas foram fechadas e semi-abertas com questdes de multipla
escolha. Foram utilizadas perguntas objectivas tendo em vista a sua facilidade em responder,

0 que possibilitou a execucao da pesquisa de campo com maior rapidez e seguranca.

A analise dos dados foi quali-quantitativa, ou seja, foi qualitativa porque foram analisados os
contextos que influenciam na opinido do cliente em relacdo a satisfacdo e quantitativa, tendo
em conta que serdo identificadas as respostas dos clientes para transformar os dados

colectados em indices que serdao apresentados sobre a forma de quadros e tabelas.

Recolha de dados

A recolha dos dados foi através do auto-preenchimento por parte dos universitarios. Foi
realizada no més de Margo de 2012, nas suas respectivas salas de aulas. Os questionarios
foram distribuidos e recolhidos pessoalmente pela autora deste trabalho. Cada universitario
pertencente a amostra foi abordado individualmente, onde foi explicado a finalidade e os
objectivos da investigagdo. Solicitamos a colaboracdo voluntaria e andénima, garantindo a

confidencialidade dos colaboradores.

Tratamento e analise de dados

Os dados foram tratados e analisados no programa SPSS, versdo 15.0, uma poderosa
ferramenta informdtica que permite realizar calculos estatisticos complexos, e visualizar
resultados, em poucos segundos (Pereira, 1999). Utilizamos quadros e graficos para

representar diversas frequéncias e cruzamento entre as variaveis constantes do estudo.
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Estrutura do trabalho

O trabalho encontra-se estruturado da seguinte forma:

A parte introdutoria, contendo a contextualizagao da problematica, a motivacao pela escolha

do tema, os objectivos, as hipoteses, a metodologia e a estrutura do trabalho.

A parte do desenvolvimento do trabalho, que por sua vez divide se em quatro (4) capitulos.

No primeiro capitulo fizemos uma clarificacdo do conceito sobre o cliente, principiando pela
sua identificacdo, bem como pela sua satisfacao e seus beneficios junto cliente, para além da

sua importancia e da relagdo existente entre a satisfacao e a qualidade de servigo.

No segundo capitulo debrugamos essencialmente sobre a importancia dos servigos, o conceito
do servico, da diferenca existente entre servigos e produtos, suas caracteristicas, classificagao
dos servigos, qualidade dos servicos, da avaliagdo da qualidade em servicos e dos seus

modelos de avaliacao.

O terceiro capitulo aborda de uma forma geral o sector bancario cabo-verdiano, do sistema
bancario existente actualmente no pais, do historial dos bancos comerciais bem como os

servicos oferecidos aos clientes.

No quarto capitulo exibimos a apresentagdo do caso pratico, onde apresentamos e analisamos
os resultados da aplicacdo do questionario direcionado aos clientes universitarios da Jean
Piaget dos bancos comerciais. A pesquisa trata de conhecer a satisfagdo dos clientes, dada a
importancia deste tema nos ultimos tempos, ainda ira constar a apresentacdo dos dados, a sua

analise e a interpretagcdo dos resultados.

E por fim aporta, de forma sucinta as conclusdes relativas a todo o percurso realizado,
exaltando todo o processo da investigagdo, em que apresentamos as bibliografias consultadas

e os apéndices que serviram de apoio para possiveis esclarecimentos.
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Capitulo 1:  Revisao bibliografica sobre o Cliente

1.1 Conceito do cliente

4

O cliente ¢ a razdo de ser de qualquer empresa, quer seja de uma empresa bancaria, de

seguros ou de um outro ramo empresarial.

Actualmente pode se dizer que “o cliente ¢ rei”. E importante que seja uma estrutura de
produgdo de servico conciliavel com as necessidades identificadas nos clientes, caso contrario
a cortesia ndo sustentard por muito mais tempo sem a qualidade. O cliente para além de ser
“rei” ¢ a razdo de viver das empresas, ou seja, o cliente e a empresa tem uma relacao de
complementaridade, a empresa precisa vender seus produtos ou prestar seus servigos para
desenvolver a sua actividade e atingir o seu sucesso, para isso precisam dos clientes.
Enquanto, os clientes tém as suas necessidades que precisam satisfazer, por isso procuram as

empresas para compartilharem um com o outro.

Estes devem ser tratados como reis porque muitas vezes ndo pertencem a um sector mas a
outros, por isso, o tal tratamento de “rei” para que possam sentir em casa e voltar
novamente.Tratar o cliente como rei, é satisfazer de imediato as suas necessidades. Pois na
concepgao de Oliver (1993:28), a satisfacao do cliente ¢ uma resposta de realizacao que julga
quado bem as caracteristicas da oferta de servigos, facultou ou estd facultando um nivel de

agrado da realizagdo ligada ao consumo.
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Afinal o facto do cliente se sentir rei, ¢ vista como elaborar consequéncias positivas
potencialmente determinantes do sucesso das organizacdes no mercado, tanto directa como de

longo prazo.

Segundo Chiavenato (2000:82), cliente sdo os elementos que compram ou adquirem os
produtos ou servicos, ou seja, absorvem as saidas e os resultados da organizacdo. Estes
também podem ser denominados de usudrios, consumidores, contribuintes ou ainda
patrocinadores. Existem diversos tipos de clientes: o cliente poupador, que quer maximizar o
valor obtido pelo seu gasto de tempo, esforco e dinheiro; o cliente ético, que sente uma
obrigagdo moral de apoiar empresa socialmente responsavel; o cliente personalizado, que quer
gratidao interpessoal como reconhecimento e conversacdo em sua experiéncia de servigo; o

cliente conveniente, que nao tem interesse em ir buscar o servico.

Para Zugaib Eduardo (2010)', Cliente ¢ todo aquele que deposita as suas expectativas, ou
seja, onde houver uma expectativa criada em relagdo a noés, teremos entdo um cliente. O
cliente ¢ a relacao que dura pela confianga e pelo encantamento.

Virias sdo as defini¢cdes quanto ao conceito do cliente de “foco no cliente”, fala-se muito no

cliente, em quem € o cliente, em o “cliente ¢ rei”, segundo Albrecht e Bradford (1992:17):

a) Cliente ¢ a pessoa mais importante em qualquer tipo de negdcio;

b) Cliente ndo depende de nds, nos € que dependemos deles;

c) Cliente nao interrompe o nosso trabalho, ele ¢ o proposito do nosso trabalho;

d) Cliente ¢ uma parte essencial do nosso negdcio, ndo uma parte descartavel;

e) Cliente ndo significa s6 dinheiro na caixa registadora, ele ¢ um ser humano com
sentimentos, que merece ser tratado com todo respeito;

f) Cliente merece toda a atengao e cortesia possivel;

g) Sem o cliente as suas portas estariam fechadas.

O cliente ¢ a pessoa que recebe os produtos resultantes de um processo, no intuito de
satisfazer as suas necessidades cuja aceitacdo depende da sobrevivéncia de quem as fornece
(Lobos, 1993:270). Este deve ser tratado com respeito e dedicagdo, até porque, de acordo com

Zulke (apud Rangel, 1994:26), as pessoas contam as suas experiéncias negativas para dez

! Disponivel em http://webinsider.uol.com.br/2010/01/24/0-definicao-do-que-e-um-cliente-se-renovou/
consultado no dia 08/05/2011
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outras, enquanto as experiéncias positivas sdo contadas para apenas cinco. Isto faz concluir
que, a empresa tem de preocupar com o servico prestado no dia-a-dia, pois os aspectos
negativos sdo divulgados de forma ainda mais rapida que os positivos. Neste sentido as

organizagdes devem estar preparadas para satisfazer os seus clientes.

Para sobreviver no mercado global de hoje, uma empresa precisa satisfazer os seus clientes
fornecendo bens de qualidade e prestando servicos de qualidade. Isto exige uma reavaliagao
continua das necessidades dos clientes € um compromisso inabaldvel de mudar quando

necessario para satisfazer ou superar as expectativas deles.

O foco no cliente permite que a empresa alcance exceléncia no nivel de satisfacdo, um
exemplo de sucesso mundial ¢ a McDonald’s, que seguiu esta estratégia. Para estas empresas

os valores corporativos sdo: qualidade, atendimento, limpeza e valor (Kotler, 1998:25).

O foco no cliente traduz uma cultura organizacional que coloca as necessidades e a satisfacao
dos consumidores no centro das actividades da organizacao. Em particular considera que
todas as decisdes e actos devem estar subordinados 4 identificacio e a satisfacdo das
necessidades dos consumidores. O foco no cliente ¢ um facto fundamental, uma vez que ¢ o

mercado e ndo a fabrica quem determina o sucesso de uma empresa.

Toda empresa deve ter atencdo aos detalhes, permitindo que os clientes sintam-se satisfeitos.
O foco no cliente aliado a um atendimento de qualidade e uma boa geréncia de recursos
humanos ¢ a garantia de sucesso de qualquer empresa, dessa forma ¢ necessario que as
organizacdes estejam aptas a desenvolver acgdes que levem a qualidade no ambiente,

atendimento, servico e a consequente satisfagao.

Para as empresas a orientagdo para o cliente € crucial, porque permite o contacto directo com
a clientela, auscultando seus desejos, necessidades e primando ao mesmo tempo um
atendimento personalizado, como forma de criar lagos duradouros, fidelizando o cliente. A
orientagdo para o cliente quer dizer que as empresas devem considerar o cliente como ponto

de partida para todo e qualquer negocio, essa postura deve ser da empresa em todos os niveis,
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desde o mais alto executivo at¢ o mais baixo, respirando e sentindo o cliente que ¢ o

verdadeiro patrdo da empresa.

Para que a empresa obtenha sucesso a longo prazo pressupde compreender muito bem as

necessidades e os desejos dos clientes, e s6 entdo oferecer produtos, servigos e ideias para

satisfazer a esses clientes melhor do que a concorréncia, podendo dessa forma, criar a

fidelidade deles a empresa e competir mais eficientemente com os concorrentes, inovando

assim na tecnologia e aumentando a confianga nos servigos prestados.

2 . ~ . ~
De acordo com Joos Carlos (2000)", os clientes sdo as pessoas ou organizagdes que recebem o

resultado do nosso processo de trabalho, que estes podem ser classificados como:

Finais e intermediarios: Clientes finais sdo os consumidores ou usudrios finais

do resultado do processo de trabalho e clientes intermediarios sdo todos aqueles que
agregam valor ao produto ou servigco antes de chegar ao cliente final.

Atuais, Potenciais e Perdidos: Os clientes atuais sdo os que atualmente compram,
utilizam e/ou consomem nossos produtos e servigos. Potenciais sdo aqueles que
atualmente ndo compram, ndo utilizam nem consomem nosso produto, embora possam
passar a fazé-lo futuramente. Os clientes perdidos sdo os que ja foram clientes, mas
algo aconteceu para que o relacionamento terminasse com eles. Estes também
poderiam ser considerados clientes potenciais.

Externos e internos: Clientes externos sdo aqueles que ndo pertencem a nossa
organizagdo e clientes internos s3o 0s que pertencem a organizagdo. Para Lobos
(1993:104), cliente internos sdo todos os sectores, grupos de trabalho e individuo que
integram a organizacao e fornecem servigos a terceiros dentro dela agregando o valor
a algo que esta a caminho do cliente externo,enquanto que estes sao os clientes que

adquirem os produtos e servigos, na versao final.

2 Disponivel em http://www.philipcrosby.com.br/pca/artigos/Em%?20busca.html, consultado no dia 27/10/2011
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O desenvolvimento do sector bancario, baseado nas novas tecnologias de informacdo e
comunicacdo, fez com que o cliente tivesse mais acesso as novas formas de servigos da
banca. O cliente bancario de hoje ¢ mais informado e principalmente mais exigente, ciente
dos seus direitos e das suas necessidades financeiras, pelo que ¢ necessario demostrar

qualidade nos servigos prestados pela banca.

De acordo com Uhlmam (1997:214), o cliente de hoje estd muito mais rigoroso e convicto ,
usualmente ja estd decidido e conhece extraordinariamente o que quer. Caso ndo souber o que
deseja, sabe no minimo e de forma clara o que ndo deseja e a forma como ndo deseja ser
tratado. Por isso, € necessario que a empresa saiba quem sdao os seus clientes internos e
externos, entendé-los, satisfazer as suas necessidades e comunicar os seus valores, mantendo

um relacionamento positivo para a satisfagdo dos mesmos.

A identificacdo de clientes de forma activa ¢ muito importante para enterder as circunstancias,
problemas e analisar informacgdes a fim de conquistar possibilidades. Ainda segundo o autor
(Uhlmam, 1997: 198-199), o perfil do cliente tem alterado ao longo dos anos de acordo com a
evolucdo tecnolodgica, exigindo maior qualidade e aperfeicoamento por parte dos seus
fornecedores. Deste modo a empresa tera de evoluir e adaptar-se ao que o mercado necessita,
tendo em conta o campo administrativo, tecnologico e principalmente ao que o cliente

necessita.

Segundo Berry (2001:13), os clientes podem ensinar as empresas como querem que eles lhe
sirvam, assim as empresas podem captar e utilizar esses conhecimentos o que torna dificil
para os clientes abandonar essa relacdo de fidelizagdo, s6 desta forma sera possivel

compreender o cliente e reté-lo.

Quando se conhecem os clientes, as empresas podem servi-los de forma orientada e manté-los
ao longo do tempo numa relacao de fidelidade. Quando ndo os conhecem, estdo a concorrer
no mercado as cegas, procurando servir clientes que ndo conhecem. Umas vezes acertam,

outras ndo. O resultado normalmente do balango ¢ negativo3.

3 Disponivel em http://www.misigemp.com/doctec/colectaneas/colectanea-1/colec_109.html; consultado no dia
17/08/2011
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Um dos pontos fundamentais ¢ que o cliente satisfeito ndo ¢ somente um cliente para sempre,
mas sim um cliente que ajuda a “vender” a imagem da empresa para outros clientes. No
entanto, um cliente insatisfeito ¢ um cliente perdido e dificilmente serd recuperado, com isso

vende imagem negativa da empresa para poténcias clientes.

A fidelizacao dos clientes ¢ um aspecto importante porque estes tendem a ser mais lucrativos
a longo prazo. Os novos clientes sdo normalmente atraidos por promogdes, precos baixos, ou
outros incentivos, pelo que mudam de fornecedor a partir do momento em que obtém maiores
beneficios noutro local. Com a concorréncia, baseada apenas no preco nao ¢ possivel durante
muito tempo, as empresas t€ém que encontrar formas de manter a sua base de clientes através
de aposta noutros aspectos. A partir daqui ¢ necessario conhecer bem esses clientes para os

manter satisfeitos.

1.1.1. Tipos de clientes bancarios

Os clientes sdo a razdo de ser de qualquer empresa, com isso torna-se necessario conhecer
quem sdo os clientes que recorrem as instituicdes financeiras, deste modo este tera de obter os
meios necessarios para produzir os produtos e servicos mais adequados a satisfagdo dos
clientes, quer sejam particulares, empresas e entidades publicas(Caiado, A. & Caiado,

J,2006:127-129)

Ainda segundo o autor, temos os seguintes tipos de clientes:

Os clientes particulares, possuem praticamente toda conta ou contas abertas nos bancos. Os
produtos e servigos sdo em geral constituidos por depositos a vista, a prazo, poupanga, crédito
a habitagdo, ao consumo e ao investimento, cartdes de débito e de crédito, aplicacdes em
obrigacdes, acgoes e fundos de investimento, servicos domésticos, de bolsa e outros seguros,
seguros multi-riscos, de vida, de crédito e outras modalidades. Deste grupo abrangem as

familias e as institui¢des sem fins lucrativos ao servigo das familias.
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Clientes empresas, compreendem as empresas cujas operagdes financeiras e de distribuicao
sao distintas do seu proprietario, cuja actividade principal consiste na produgdo de bens e
servicos comerciais de natureza ndo financeira, adoptado a forma de sociedades por quotas,
em nome colectivo anénimas e em comandita simples ou por acgdes. Estes sdo exemplos de

alguns sectores econdmicos:

Agricultura, producao animal, pesca, caca e silvicultura;

Producgdo e distribuicdo de electricidade, de agua e gas;

Actividades imobiliarias, alugueres e servicos prestados a empresas;

Educacdo, satde e ac¢do social.

Clientes entidades publicas, este grupo inclui os organismos com € sem autonomia
administrativa que exer¢am a titulo principal uma funcdo de producdo de servigos nao
mercantis, isto €, servigcos destinados a colectividade ou a grupos de familias, de forma directa
ou indirecta, de contribuigdes obrigatdrias efectuadas por outros sectores. Inclui também as
institui¢des sem fins lucrativos que a titulo principal produzam servigos ndo mercantis € que

sejam controlados e maioritariamente financiados por aqueles organismos.

Este grupo compreende: fundos e servicos autonomos, administragao local, seguranca social a

nivel nacional e regional e a nivel local.

.4 A . .
De acordo com o site” a concorréncia e as novas formas de consumismo provocaram a
necessidade de definir varios grupos ou tipos de clientes. Se as empresas ndo conseguirem
estratificar os seus clientes, também nao conseguirdo geri-los de forma adequada.

Actualmente costumam-se agrupar os clientes em quatro categorias:

Particulares. Os clientes particulares sdo aqueles (normalmente individuos) que compram os

produtos ou servicos finais.

4 Disponivel em http://www.misigemp.com/doctec/colectaneas/colectanea-1/colec_109.html, consultado no dia
17/08/2011
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Empresas. Neste caso referimo-nos apenas as empresas que compram produtos e servigos
para lhe acrescentarem valor (utilizando-os como matéria prima para outros produtos ou

servigos) e os venderem depois a particulares ou outras empresas.

Canal de vendas, Distribuicdo, Franchiser (negocio). Nesta categoria de clientes estdo as
pessoas ou empresas que sdao independentes do fornecedor original, mas que comercializam

simplesmente os produtos deste ultimo ou representam-no numa dada area geografica.

Internos. Sdo as pessoas, as unidades de negocio da propria empresa ou empresas associadas
que precisam dos produtos e servigos internos para atingirem os seus objectivos de negdcio.
Estes clientes costumam ser ignorados pelas empresas, apesar de serem potencialmente os

mais lucrativos ao longo do tempo.

Como existem varios tipos de clientes, as empresas t€ém que criar estruturas necessarias para
recolher informagdes sobre eles e conhecer as suas necessidades. A partir dali estardo aptas a
desenvolver estratégias de comunicacao e de marketing para os varios clientes. Desta forma, a
capacidade de agradar os clientes ¢ um desafio para as empresas, tendo em conta que eles
querem cada vez mais, produtos superiores e adaptados as suas necessidades, fornecidos com

rapidez a pregos baixos e com servigos gratuitos.

Por isso ¢ fundamental saber quem sdo os clientes que recorrem as institui¢des financeiras e o
que esperam do servigo pretendido para que depois possam encontrar os melhores produtos e

servicos que satisfacam as suas necessidades.

Globalmente os clientes sdo um grupo alargado de entidades heterogéneas e com necessidades
bem diferenciadas. Dai que, para analisar a sua estrutura, seja necessario dividi-los em grupos
mais pequenos e homogéneos, segundo critérios apropriados a cada situagdo, criando depois

os produtos e servigos requeridos. Trata-se da técnica de segmentagao.
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1.1.2. Segmentacao de clientes bancarios

Tendo em conta a diversidade de clientes, com capacidades e dimensdes financeiras
diferentes fazer a distingdo entre os mesmos ¢ uma forma de procurar satisfazer as suas

necessidades.

De acordo com Caiado, A. e Caiado, J (2006:123) a segmentacao ¢ uma técnica que consiste
em estruturar o mercado segundo variaveis adequadas, seleccionando um grupo de clientes
relativamente homogéneo com caracteristicas idénticas, para o qual se vao criar produtos e

servigos que melhor satisfagam as suas necessidades.

A segmentagdo ¢ importante para estudar cada grupo de utilizadores, em pormenor,
respondendo as suas necessidades e expectativas de forma mais eficiente. Quando ¢

conseguido, a fidelizacdo aumenta e a operatividade da empresa também.

O trabalho da segmentacdo ndo ¢ feito de uma vez para permanecer inalteravel ao longo do
tempo. Pois os clientes e os seus requisitos sdo aspectos dindmicos e que mudam ao longo do
tempo. Consequentemente, a area responsavel pela gestdo dos clientes tem que ter a
flexibilidade suficiente para redefinir constantemente os grupos de utilizadores e analisar as

. 5
suas necessidades’.

Trata-se de enquadrar os inimeros clientes que existem numa dada economia em estratos
mais proximos das suas caracteristicas que melhor as identificam na 6ptica do comportamento
em grupo (Caiado, A. & Caiado, J. 2006:123-126). Surgem assim os seguimentos de clientes

particulares, empresas e de entidades publicas.

e Segmentac¢ido de clientes particulares
Os factores de segmentacdo mais utilizados pelas institui¢des financeiras no dominio do

mercado dos particulares sdo os seguintes:

e Demograficos (idade, estado, sexo, profissao, rendimento, patriménio);
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e Geograficos (residéncia na cidade ou aldeia, centro ou interior);

e Psicograficos (classe social, estilo de vida, cultura ou personalidade);

e Comportamentais (atitudes, percepgoes, necessidades).

Nos factores geograficos salienta-se a importancia e o local de maior permanéncia.

Residéncia - leva se em conta a residéncia principal e a residéncia em familia,

Local de maior permanéncia — podendo ser no litoral ou no interior, no pais ou no estrangeiro,

na cidade ou na aldeia.

Segundo Caiado e Caiado (2006: 124), um aspecto importante na defini¢ao dos segmentos de
particulares consiste em cruzar duas ou mais variaveis que possuam o maior numero de
caracteristicas comuns, pressupdem que existem produtos apropriados para satisfazer as suas

necessidades em condigdes vantajosas para ambas as partes.

O ciclo de vida dos clientes abrange varios periodos, que caracterizam as atitudes dos clientes

que se relacionam com as institui¢des financeiras, verifica-se que:

Até aos 18 anos — neste periodo os clientes particulares sdo constituidos por estudantes e
aforradores, que dependem dos pais que escolhem as instituicdes financeiras, no entanto no

futuro sdo potenciais clientes.

Dos 18 aos 27 anos — ja estdo em condi¢des de iniciar a sua actividade profissional, possuem
autonomia para escolher a instituicdo financeira que mais gostam e mudam por vezes para

outro que satisfaca melhor as suas necessidades e preferéncias.

Dos 27 aos 33 anos — neste periodo ¢ preciso fazer muita poupanga, pois ¢ a altura de muitos

sinalizar ou comprar casa propria.

5 Disponivel em http://www.misigemp.com/doctec/colectaneas/colectanea-1/colec_109.html , consultado no
17/08/2011
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Dos 33 aos 40 — nesta idade ha que comprar e mobilar a casa propria e fazer o respectivo

seguro.

Dos 40 aos 45 anos — periodo de menos despesas e de melhores rendimentos da familia, neste

periodo & uma constituicdo de um certo aforro.

Dos 45 aos 55 anos — Trata — se de novo periodo de endividamento, em que surgem

mudangas, remodelagdes e compras de casa, carro

Acima dos 55 anos — nesta fase ja se pensa na reforma e logo em fazer poupangas.

e Segmentacio de clientes empresas

Os critérios de segmentagao de empresa mais usados sao a dimensdo, o sector de actividade

econdmica ¢ a localizacao geografica.

Dimensao — geralmente a dimensdo determina as decisdes das institui¢cdes financeiras sobre
as formas de abordagem do mercado e sobre a estratégia global a adoptar. Para estabelecer a
dimensdo as empresas utilizam varios indicadores, os mais adoptados para este efeito referem
— se ao volume de vendas e o numero de empregados ao servico. Uma das segmentagdes

também usadas consiste em classificar as empresas em pequenas, médias e grandes empresas.

Sector de actividade econémica — a classificacdo das actividades econdmicas ¢ adoptado a
nivel internacional. As institui¢des financeiras tendem a privilegiar as empresas de
determinados sectores de actividade econdmica, em detrimento de outros, portanto nos
sectores que se encontram numa boa situagdo ou com forte potencial de crescimento, o risco
de intervengao financeira ¢ bastante reduzido do que nos sectores estdveis ou em vias de

entrada em situacao de crise.

Localizacdo geografica — esta varidvel ndo assume por si s6 uma importancia consideravel
na seleccdo de clientes empresas. Terd de ser cruzada com outras que ndo determinard, que os
clientes vao vender produtos, mas sim qual deve ser o esfor¢o de investimento da instituicao

financeira para poder relacionar-se correctamente com determinados clientes — alvo. Por outro
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lado, uma empresa pode ter uma sede numa determinada localidade e as instalagdes noutros
locais mais ou menos afastados da sua sede, pelo que s6 através de uma andlise atenta e
objectiva ¢ que se podera diagnosticar a localizagdo da empresa que melhor combine com este

critério de segmentacao.

e Segmentacio de clientes entidades publicas

Trata-se de um mercado que vem assumindo nos ultimos tempos uma importancia
consideravel para as instituicdes bancérias, bem como para outras institui¢des financeiras, nao
apenas no que respeita as negociacdes de produtos activos, mas também de produtos passivos

e de diversos servigos.

A segmentacdo de clientes entidades publicas pode fazer-se adoptando a classificagao
estatistica em vigor, que engloba no sector publico administrativo, o estado, os fundos e os

servicos autdbnomos, a administragao local, a administragdo regional e a seguranga social.

Contudo na pratica, existem determinadas entidades que desempenham um papel fundamental
no desenvolvimento econdmico, cientifico e social do pais, que mantém relagdes financeiras

de grande projec¢ao com as instituicdes financeiras.

Segundo Ratanji Dilen (2009)°, os principais macro - segmentos na banca sdo os seguintes:
retalho (agéncias bancdrias), private (particulares de rendimentos elevados) e corporate
(pequenas, médias e grandes empresas cujo volume de negdcios nao se enquadra ao nivel do
retalho). A maioria dos bancos nacionais apresenta esta estrutura de macro - segmentos, no
entanto hé bancos que se especializam em apenas um deles. Por razdes 6bvias, o segmento de
retalho ¢ o que apresenta uma base de clientes mais alargada e que, por sua vez pode ser
subdividido em varios outros segmentos. A segmentagdo na banca revela-se uma medida de
extrema relevancia, porquanto permite disponibilizar propostas de valores adequados e

diversificadas de acordo com o tipo de cliente.

6 Disponivel em, http://www.misigemp.com/doctec/colectaneas/colectanea-1/colec_109.html, consultado no
17/08/2011
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Ainda segundo o mesmo, os bancos dispdoem de estruturas proprias para realizarem
permanentemente estudos de mercado e analise de novas oportunidades de negocio, contudo €
de vital importdncia uma andlise interna aos clientes, a sua valia e ao seu potencial

crescimento do ponto de vista comercial e da sua rentabilidade.

A segmentacdo de informagdo ¢ conseguida utilizando algumas técnicas de extrac¢dao de
conhecimento do cliente, que se pode designar por data base no marketing. No fundo, este
processo permite aos bancos extrair informagao detalhada do cliente, dos movimentos da sua
conta, as subscri¢des dos produtos, as transac¢des dos cartdes, a participagdo em campanhas
comerciais e relacionais, a sua rentabilidade, entre outros indicadores de relevo, que
posteriormente podem servir para consolidar importantes modelos analiticos, tais como os
modelos de propensdo a compra, modelos de retencdo de clientes, entre outros. Os bancos
podem assim aceder facilmente a dados sempre actualizados de clientes, desenvolver produtos
e pregos adequados para cada segmento de clientes e depois transformar essa informacgao

imediatamente disponivel para todas as redes comerciais do banco.

A segmentacdo ¢, por conseguinte um pilar fundamental para criar assertividade na criacdo de

produtos e servigos adequados para diferentes agrupamentos de clientes.

1.2 Satisfacao

Tem-se assistido nas duas ultimas décadas o aumento quase desesperante de pesquisas sobre a
satisfacdo do consumidor. Os estudos sobre a satisfacdo do consumidor absorveram parte
consideravel do esforco dos pesquisadores de marketing e de organizagdes interessadas em

implementar programas da qualidade total (Marchetti & Prado, 2001:57-67).

A satisfagdo ¢ a avaliagdo feita pelo cliente com respeito a um produto ou servigo,
completando ou ndo as necessidades e expectativas do proprio cliente (Zeithaml & Bitner,
2003:20). Deixa de ir ao encontro das necessidades e das expectativas dos clientes ¢
considerado como uma causa de insatisfacdo do produto ou servigo. A satisfagdo dos clientes
com um servi¢o bancario, de acordo com a adaptacdo feita por Prado (2004:311), ¢ a
avaliacdo global, realizada pelo consumidor ao longo do tempo, baseada na experiencia total

do consumo dos servigos bancarios.
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As empresas tém usado a satisfacdo do cliente para determinar a qualidade do
produto/servico na retencao de clientes. Tais esfor¢os se justificam pela actual defini¢ao do
marketing, e de que a empresa cresce ao satisfazer as necessidades dos clientes (Kotler;

2000:58).

De acordo com Dorfman (1979), definir a satisfacdo do consumidor ndo é uma tarefa facil,
nao s6 em marketing mas também na gestdo de actividades recreativas. Segundo Ferreira
(1996:1556) a satisfacdo ¢ o acto ou efeito de satisfazer, o contentamento, recompensa,
retribuicdo e a reparacdo. Sdo verificados nestes conceitos sentimentos subjectivos e
dependentes de muitas varidveis, como o valor pago e principalmente a expectativa. Quando a
satisfacdao se encontra agregada ao termo “servico”, verifica-se que a satisfacdo em servigos se
tornam ainda mais complexa, uma vez que os servigos sao na maioria prestados por pessoas, o

que atrai uma gama de sentimentos.

Alguns autores assim a definem: para Kotler (2000:60), a “satisfagdo consiste na sensacao de
prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do desempenho percebido de um
produto em relagdo as expectativas do comprador”; afirma Barcellos (2000:5) que a satisfacao
dos clientes, para alguns pode significar aceitagdo minima e para outros, pode estar proxima
da perfei¢do; quando a satisfa¢@o se refere a uma determinada marca a avaliacdo ¢ baseada em

muitas experiéncias de compra e de consumo do bem ou servi¢o ao longo do tempo.

1.2.1. Satisfacao do cliente

Lovelock (1998:9-20), afirma que clientes insatisfeitos podem passar para a outra empresa e
semear um “boca a boca” negativo, clientes apenas satisfeitos podem ser atraidos pelos
concorrentes. Um cliente encantado, porem ¢ mais propenso a permanecer fiel e despeito de
ofertas competitivas e atraentes. A satisfacdo do cliente desempenha um papel
particularmente critica em ramos altamente competitivos, em que se constata uma enorme
diferenga entre a fidelidade de clientes meramente satisfeitos com o dos completamente

satisfeitos ou encantados.

Para melhorar os niveis de satisfagdo do cliente, uma empresa devera descobrir inicialmente o

quanto os seus clientes actuais estdo realmente satisfeitos ou insatisfeitos. Uma das formas
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mais comum de medir a satisfagdo ¢ pedindo aos clientes para identificarem os factores mais
importantes para a sua satisfacdo, e apods solicitar que avaliem o desempenho de um
fornecedor de servicos e os seus concorrentes. Considerando que estes mesmos fatores

servem para estimar o nimero de clientes fiéis e os que estdo em vias de mudar.

1.2.2. A importancia da satisfagao do cliente

Sem clientes, a empresa de servigos ndo tem razdo de existir. Todas as empresas precisam

definir e medir a satisfacao dos clientes.

A satisfagdo do cliente ¢ o sentimento de que a sua necessidade e o seu objectivo foram
atingidos pelo seu fornecedor de servicos, ou seja, o cliente ou consumidor obteve o que
procurava de forma prazerosa. Parece ser simples, mas verifica-se que “as empresas muitas
vezes falham em satisfazer os seus clientes, ndo porque os servigos prestados sejam péssimos,
mas por serem inadequados, ou seja, eles simplesmente ndo sdo o que o cliente deseja”

(Lobos, 1993:185).

Segundo Las Casas (1999:260), as empresas focadas nos clientes devem priorizar as
pesquisas dos consumidores, assim sera possivel conhecer as actuais necessidades e desejos,
ou entdo identificar os niveis de satisfagdo do consumidor com a empresa. Os clientes ficam
satisfeitos ou ndo, conforme as suas expectativas que sdo influenciadas por factores como a
comunicag¢do boca -a - boca, suas necessidades pessoais, experiéncia anterior € a comunicagao

externa.

A satisfacdo do cliente pode ser analisada pela relagdo do que ele viu (percebeu) e o que
esperava ver (expectativa). Quanto maior for a expectativa, maior sera a possibilidade do
cliente ficar insatisfeito e quanto maior for a percep¢ao do cliente, maior também sera a

possibilidade de o cliente ficar satisfeito.

As empresas usam uma variedade de métodos para acompanhar a satisfagdo do cliente, como
as pesquisas que colectam dados qualitativos e quantitativos sdo melhores do que as que

colectam somente dados qualitativos ou quantitativos, pois a pesquisa lidadas a satiafagao do
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cliente normalmente engloba os dois métodos. A pesquisa da satisfacdo do cliente ¢ uma das

areas de crescimento mais rapido do mercado na actualidade.

Os questionarios sinalizam que a empresa se importa com os seus clientes e quer suas
opinides. Os dados colectados nos questionarios facilitam no desenvolvimento dos programas,

identificando ameacas e oportunidades no processo de prestacao de servicos da empresa.

De acordo com Desatnick Robert e Detzel Denis (1994:237), todas as empresas sabem que a
sua maior arma estratégica ¢ o valor adicionado para o cliente através de servigos superiores,
elas estdo dispostas a admitir um erro e tomar previdéncias imediatas para corrigi-lo. Todas as
empresas estdo abertas a mudancgas que institucionalizaram o processo de transformacao para
evitar a estagnacdo e reconhecem claramente que as relagdes com os seus clientes reflectem

na relagdo com os seus funcionarios.

Para que um funcionario possa apresentar qualidade nos servigcos € preciso que ele entenda o

que ¢ necessario para o bom funcionamento das suas tarefas.

Lobos (1993:67), relaciona trés factores como determinantes em termos de qualidade em

servigo do ponto de vista dos clientes: desempenho, atendimento e custo.

e O desempenho engloba sete dimensdes, como validade, disponibilidade, precisao,
rapidez, respeito as normas, solugdes de problemas e confianca.

e Um bom atendimento pode diferenciar e recuperar o servico, mediante boa aparéncia,
boa comunicagdo e disposi¢ao em servir.

e Quanto ao custo, também designado de preco € necessario que seja acessivel,

competitivo e justo.

1.2.3. Relacao entre a satisfagao e a qualidade do servico

A literatura sobre marketing estd concentrada na investigacdo das diferengas e na ordem

causal entre a satisfagdo e a qualidade (Gallarza, 2002:56).
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De acordo com Cronin et al (2000:55), tem existido trés posigdes claramente diferenciadas na

literatura:

1. A que sugere a existéncia da relacdo entre a qualidade e a satisfacdo, em que nenhuma
das duas pode ser antecedente da outra;

2. A que argumenta que a satisfacdo actua como antecedente da qualidade; e

3. A posigdo dominante, que estabelece a ordem causal inverso sendo a satisfacdo a

consequéncia da qualidade.

Figura n°® 1: Relacao casual ente a satisfacao e qualidade de servico
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Fonte: Gonzalez et al (2006:40)

Muitos pesquisadores admitem que a avaliagdo das percepgdes dos consumidores
relativamente a satisfagdo e a qualidade de servigos sdao confusos, a0 mesmo tempo, sugerem
que elas s3o estruturas distintas (Bolton et al 1991;Parasuraman et al 1988). Cronin et al
(1992:56), confirmaram que “a literatura sobre os servicos tem causado alguma confusido na

relacdo entre a satisfacdo do consumidor e a qualidade de servigo.

Esta distingdo ¢ importante quer para os gestores quer para os pesquisadores, isto porque, os
fornecedores de servico precisam saber se 0s seus objectivos t€ém a ver com consumidores
“satisfeitos” com os seus desempenhos ou com a oferta do nivel madximo da qualidade de
servigo observado. Igualmente, Le Blanc (1992:11), conclui-o que ndo ha nenhuma distingao

teorica entre a satisfacdo e a qualidade de servico.
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Existem trés perspectivas que distinguem a satisfacdo da qualidade de servigo. Em primeiro
lugar, a satisfa¢ao ¢ definida como uma avaliagdo subjectiva enquanto a qualidade de servico
¢ vista como um objecto de julgamento. Oh e Parks (2002:4), indicaram que a qualidade de
servico ¢ vista como um objecto do consumidor na comparagdo entre a expectativa e a
percepcao enquanto os pesquisadores vém a satisfacdo como um resultado da comparagao
subjectiva do consumidor entre dois componentes. Igualmente, Oliver (1993:418)
contextualizou a qualidade como cognitiva e a satisfagdo como sendo ambos, cognitivos €

afectivo. Por conseguinte, a qualidade ¢ medida mais objectivamente do que a satisfagdo.

Em segundo lugar, a satisfacdo inclui aspectos experimentais do servico na perspectiva do
consumidor, enquanto a qualidade do servico ¢ responsavel pelos conhecimentos do
consumidor. lacobucci et al (1999:13) analisaram diferentes metodologias para apurar se a
percepcao da qualidade do servigo por parte do consumidor e da satisfacdo sdo distintas.
Mesmo assim eles ndo conseguiram encontrar diferencas significativas entre elas, entretanto
reconhecem que os factores da qualidade estdo sobre controlo da gestdo e os factores da
satisfacdo afectam a experiéncia do consumidor. Crompton et al (1995:12) explicaram as
diferencgas entre a satisfacdo e a qualidade de servigo com a qualidade da experiéncia e de
oportunidade. A qualidade de oportunidade envolve os atributos de um servigo que esta sob
controlo do fornecedor, por outro lado, a qualidade da experiéncia ¢ definida nao s6, como

sendo os atributos fornecidos pelo fornecedor mas também pelos visitantes.

Em terceiro lugar, uma outra explicacdo comum da diferenca entre estes dois conceitos ¢ que,
a qualidade do servigo observado ¢ mais geral, uma avaliagdo ao longo prazo, enquanto a
satisfacdo ¢ uma medida especifica de transi¢do. Por conseguinte, a satisfacio ¢ uma
antecedente da qualidade do servico (Parasuraman et al, 1985:41-50). Em oposicao a esta
ideia, alguns pesquisadores no campo da qualidade qualificam-na como sendo uma analise
mais especifica e a satisfagdo como uma avaliagdo mais geral (Oliver, 1993:420). Assim a
qualidade ¢ exemplificada em cada ocorréncia e acumula ao longo dos tempos para resultar
numa satisfacdo a longo prazo. Consequentemente a satisfacao ¢ influenciada pela qualidade

de servigo.
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Capitulo 2: Revisao bibliografica sobre os Servigos

2.1. A importancia dos servigos

Ao falar em servigos, as primeiras ideias que surgem dizem respeito aos servigos tradicionais
que remontam aos tempos biblicos como: transportes de cargas, transportes de passageiros e
servicos financeiros. Actualmente cada um desses segmentos ocupa um espaco importante e
crescente no sector dos servigos. O Surgimento de novos tipos de servigos e das formas de

desempenha-los, tem sido constante em diversas areas.

O comércio com os seus servicos de Bancos, Hotéis, Seguradoras, Médicos, Informatica,
Auditoria, Consultoria e outros; o sector governamental com os servigos de Saude, Seguranca,
Educacdo, Seguros, Juridicos, Comunicagdes; ¢ o chamado de terceiro sector que ndo visa a
obtencdo do lucro como: as Igrejas, as Organizagdes de Assisténcia Social, da Defesa do

Meio Ambiente, as Escolas e outros.

Os servigos tornaram-se cada vez mais importante na economia mundial, de acordo com
Gianesi e Corréa (1994:17) que relataram os factores que propiciam o aumento da demanda

por servigos:

a) Desejo de melhor qualidade de vida;

b) Mais tempo de lazer;
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¢) Urbanizagdo, tornando necessarios alguns sectores como a seguranga, entre outros
como:

e Mudangas demograficas, aumentando a qualidade de vida das criangas/idosos,
por ser os que mais consomem da variedade dos servigos;

e Mudangas socioecondémicas, como o aumento da participagdo da mulher no
trabalho remunerado e das pressdes sobre o tempo pessoal;

e Aumento da sofisticacdo dos consumidores, levando a necessidades mais
amplas de servigos;

e Mudangas tecnologicas, como o avango dos computadores e das
telecomunicagdes, que tem aumentado a qualidade dos servigos ou ainda,

criando servigos completamente novos.

A cada dia surgem novas empresas de servigos para atender as necessidades crescentes e
mutantes da populagdo, contribuindo para a criagdo de novos mercados. Por ser muito
significativo o numero de empresas que fracassam por ndo acompanharem as suas

peculiaridades e o dinamismo do sector de servigos na economia.

Segundo Lovelock (1998:30) felizmente existem em quase todos os campos de actividades,
fornecedores de servicos que sabem administrar uma operacao produtiva e lucrativa, sdo as
empresas dotadas de profissionais sensiveis e competentes capazes de agradar ao cliente e
zelar pela sua satisfacdo. O autor afirma que, na medida em que a economia de um pais se
desenvolve, a variacio no indice de participacio do emprego entre a agricultura, a industria e
os servicos, muda drasticamente.

O sector bancario cabo-verdiano tem registado, sobretudo na ultima década profundas
transformagdes nos mais variados dominios, nomeadamente no que se refere ao
enquadramento legal, a estrutura concorrencial e ao comportamento dos consumidores. O
sector enfrente hoje um meio competitivo em permanente mutagdo, perecivel através da
introducdo de novos produtos e canais de distribuicdo, fruto de alteragdes estruturais,
envolvendo a situacdo econdmica do pais, as novas tecnologias de informagao e comunicagao,

inovagdes nos produtos e servigcos bancarios e na formagao dos clientes.

Os servigos constituem o forte da economia de hoje. Em Cabo Verde o sector dos servicos ja
representa 70% do Produto Interno Bruto (PIB), abrindo portas a confianga dos investidores

nas areas da banca, telecomunicacdes e governo electrénico, avancou fonte governamental
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cabo-verdiana, Borges Jorge (2001)” . Ainda segundo este " o desenvolvimento dos servigos
representa uma oportunidade de diversificagdo das economias € um factor importante de
crescimento e da geracdo de riqueza", a nivel nacional, acrescentou que o Governo esta a
preparar legislacdo adaptada a drea dos servicos, com uma visdo de integracdo de politicas

para facilitar o investimento e melhorar a competitividade do sector.

2.1.1. Conceito do servico

O servigo ¢ um fendémeno complexo cuja definicdo vem sofrendo alteragdes ao longo do
tempo. A palavra servi¢o tem sua origem no latim se referindo a escravidao, podendo ser
definida como “acto ou efeito de servir’. Em termos econdmicos, podemos dizer que o
servico ¢ o “’produto da actividade humana que sem assumir a forma de um bem material

satisfaz uma necessidade” (Ferreira, 1998:559).

Para Kotler (1998: 412), o servico ¢ qualquer acto ou desempenho que uma parte possa
oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade do nada, sua

producao pode ou nao estar vinculada a um produto fisico.

Reis (1998:107), define servico como sendo tudo aquilo que se traduz nas respostas as
expectativas dos clientes gerados no acto da venda, entregues sem transtornos € com

resultados positivos.

De acordo com Horovitiz (1993:21), o servigo ¢ um conjunto de performances que o cliente
espera além do produto de base, em fun¢do do prego, da imagem e da reputagdo presente. Ele
¢ avaliado em fun¢do do desempenho e da experiéncia vivida por cada cliente. Ja Lobos
(1993:270) afirma que, o servico € tudo aquilo que se faz para satisfazer a expectativa de um

cliente.

Ainda segundo, American Marketing Association (1960) que expressa a ideia de que o

servigo representa um conjunto de satisfagdes, que € posto a venda associado a um bem

Declaracdes do secretdrio Estado dos Negocios Estrangeiros Jorge Borges, disponivel em
Lhttp://www.promitur.org.cv/Not%C3%ADcias/tabid/58/ctl/Details/mid/427/1temID/129/Default.aspx,
Consultada no dia 25/10/2011

43/106



Satisfacdo do Cliente quanto a Qualidade do Servico Bancario
O caso dos Bancos Comerciais na Cidade da Praia

tangivel. Para o consumidor, os servicos sdo quaisquer actividades colocadas & venda que
proporcionem beneficios e satisfagdo valiosas; actividade que o cliente nao possa, ou prefira

ndo realizar por si proprio (Besson, 1973).

Lovelock e Wright (2001:55) apontam que devido 4 sua diversidade, tradicionalmente era
dificil definir os servigos (...) muitas vezes era dificil compreender o modo pela qual os
servicos sao criados e entregues aos clientes, porque muitos produtos sdo intangiveis. Isto
porque, para o cliente a fronteira entre a defini¢ao do tangivel e intangivel ¢ muito delicado,

visto que muitos produtos estdo sempre agregados ao servigo e vice-versa.

Na perspectiva do Leal Rogério (2002:2.3) servico ¢ tudo aquilo que podemos comprar no
mercado e ndo podemos deixar em cima do pé. Segundo o mesmo uma definicdo mais
interessante ¢ aquela que associa aos servicos um conjunto de actividades econdmicas que
tem como caracteristica comum a producao de bens incorpdéreos. Uma outra defini¢do talvez
mais rigorosa seria defini-la como, um acto ou desempenho que uma parte pode oferecer a
outra, essencialmente intangivel, nao resultando na propriedade de coisa alguma e podendo a

sua produgdo estar ou ndo, ligada a existéncia de um produto fisico.

Ainda de acordo com este, um servico € constituido por quatro elementos:

1) Produto fisico — componente tangivel de um servico com o qual o cliente ¢é
confrontado.

2) O projecto do servico - diz respeito a concepgdo, 4 forma através do qual se supde
que o servico seja fornecido. Sera aqui complementado aspetos tao diferentes como a
concepcdo de um produto financeiro ou especializacdo de termos previstos para
atendimento de chamadas telefonicas.

3) O ambiente do servico — corresponde, em termos gerais ao meio envolvente em que
decorre o seu fornecimento, neste sentido ¢ frequente encontrarmos uma distingdo
entre o ambiente externo e interno, em que o primeiro incide sobre a cultura
organizacional subjacente & prestagao do servigo, reservando-se ao segundo o conceito
mais intuitivo de simples ambiente fisico.

4) Fornecimento do servico - pretende caracterizar de que forma o servigo ¢

efectivamente prestado.
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2.1.2. Diferencas Basicas entre Produtos e Servigos

De acordo com Kotler (1980:31), um produto ¢ tudo aquilo que ¢ capaz de satisfazer um
desejo. O autor ressalva ainda, que ndo devemos limitar o conceito de produtos a objectos

fisicos.

Kotler (2000) afirma que os produtos comercializados incluem bens fisicos, servigos,
experiencias, eventos, pessoas, lugares, propriedades, organizagdes, informacgoes e ideias. Um
produto tem valor em funcao do servigo que ele presta. O produto fisico ¢ apenas um meio de

se apresentar o servigo.

Para Kotler (2000:33) o produto pode ser: qualquer oferta que possa satisfazer a uma
necessidade ou desejo. Nestas definigdes de Kotler ndo se nota a preocupacao em diferenciar

produtos e servicos, ja que a existéncia dos primeiros justifica-se pelos servigos que prestam.

Ja Lovelock (1998:14) afirma que o produto ¢ um termo usado para descrever a producao
central de qualquer tipo de industria que propicia beneficios aos clientes que o compram e
usam. Os bens podem ser descritos como objectos ou dispositivos fisicos e 0s servigos sdo

accdes ou desempenhos.

Ainda segundo Lovelock, a distingdo entre bens e servicos reside no facto dos clientes
extrairem valor dos servicos sem obten¢dao permanente de qualquer elemento tangivel.
Quando o cliente aluga um objecto fisico como um automdével ou um quarto de hotel. Pode
contratar, por um certo periodo, o trabalho e a experiéncia de pessoas cujas habilidades vao

desde a neurocirurgia, 4 simples forma de registar os clientes.

De acordo com Gronroos (1995:38), ao estabelecer a diferenca entre bens fisicos e servigos,
observa que ¢ mais importante enfatizar as caracteristicas comuns, possiveis de serem
identificadas na maioria dos servigos, do que persistir no debate de outras questdes de menor
relevancia. Ressaltando que um servico por via de regra, ¢ percebido de maneira mais

subjectiva que um bem fisico.
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O autor apresenta uma tabela em que realca as diferencas entre bens fisicos e servigos,

levando em conta as caracteristicas mais frequentes:

Tabela 1: Diferengas entre Bens Fisicos e Servicos

Bens fisicos Servicos

-Tangivel -Intangivel

-Homogéneo - Heterogéneo

-Producao e distribuicao separadas do - Producdo, distribuicdo e consumo sao
consumo processos simultaneos.

-Uma coisa - Uma actividade ou processo.

- Valor principal produzido em fabricas -Valor principal produzido nas interac¢des

- Os clientes normalmente nao participam | entre o comprador e o vendedor

do processo de producao - Os clientes participam da produgao
- Pode ser mantido em stock -Nao pode ser mantido em stock
- Transferéncia de propriedade - Nao transfere propriedade

Fonte: Gronroos.C. (1999:38) Marketing Gerenciamento de Servigos.

O autor esclarece, que um servigo ¢ normalmente percebido de forma subjectiva. Quando o
cliente descreve um servigo, ele costuma utilizar termos subjectivos como: confianga, tacto,
seguranca e experiéncia, que representam um enorme significado, que tenha em vista o cliente
geralmente participa da producdo do servigo. Para Gronroos (1999:38) “a esséncia do servigo

¢ a intangibilidade do préprio fenémeno”.

De acordo com o autor, a intangibilidade ¢ provavelmente o critério mais citado quando se
trata de avaliar os servigos. Isto porque na mente do cliente, o que conta ¢ a parte visivel das
actividades, que sdo as vivenciadas e avaliadas em cada detalhe.

Contrariando essas discussoes, diversos autores evitam estabelecer distingao entre

Bens fisicos e servigos, afirmando que, na verdade, tudo ¢ servigo. Rust, Zahorik e
Keiningham (1994:10), por exemplo, criticam a visdo tradicional de que as empresas se
dividem entre o sector de produtos ¢ o de servigos, argumentando que o principal proposito

das empresas ¢ a prestagao de um servico aos clientes.

46/106



Satisfacdo do Cliente quanto a Qualidade do Servico Bancario
O caso dos Bancos Comerciais na Cidade da Praia

Lovelock (1998:27) esclarece que as primeiras pesquisas sobre os servigos procuravam
diferencid-los dos bens, baseando-se em quatro diferencas genéricas: a intangibilidade,
heterogeneidade, perecibilidade e a simultaneidade. Estas diferencas constituem

caracteristicas dos servigos.

2.1.3. Caracteristicas dos servicos

O sector de servicos por ser diversificado, cada processo de uma actividade por mais
padronizada que possa ser, sempre estard sujeito a grandes variacdes durante a sua execugao,
especialmente quando houver a interaccdo com o usudrio do servigo.

A estratégia de servico significa criar uma serie de servigos que ressaltem o relacionamento
com os clientes. Uma estratégia que nao apenas permita que a empresa diferencie sua oferta e
crie um valor agregado para os seus clientes, mas também que ajude a manter os concorrentes
longe do relacionamento com os clientes.

De acordo com alguns autores como: Kotler ¢ Bloom (1990), Gronroos (1992), Gianesi e
Corréa (1994), e Lovelock e Wright (2001), destacaram algumas caracteristicas importantes

dos servigos:

a) Intangibilidade: os servigos ndo sdo tangiveis, isto porque nao podem ser vistos, sentidos,
ouvidos ou cheirados antes de serem comprados;

b) Inseparabilidade: um servico ndo pode existir independentemente de seus fornecedores,
quer estes sejam pessoas ou maquinas. Um servigco ndo pode ser colocado numa prateleira e
comprado por um cliente todas as vezes que este o deseje. O servico requer a presenca do
fornecedor;

¢) Variabilidade: os servigos sdo altamente variaveis, pois estes dependem de quem, quando e
onde serdo proporcionados. Os compradores dos servicos estdo conscientes desta alta
variabilidade e frequentemente conversam com os outros antes da escolha do fornecedor;

d) Perecibilidade: os servigos ndo podem ser armazenados. A perecibilidade nao constitui um
problema quando a demanda € continua, porque se torna mais facil organizar antecipadamente

um quadro de funciondrios.

Os servigos sao normalmente compostos por caracteristicas distintas dos produtos. Conforme

Rangel (1992:43), geralmente os servigos nao podem ser tocados ou manuseados; nao podem
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ser estocados ou armazenados; o cliente muitas vezes participa ou observa o processo de
fornecimento do servigo; ¢ dificil avaliar a qualidade antes do seu fornecimento. A satisfacao
do cliente muitas vezes pode ser percebida no momento do fornecimento do servico.

O local da intermediagdo entre o cliente e o fornecedor se caracteriza tanto pela presenga

fisica do cliente, bem como pela ocorréncia simultanea da producao e do consumo deste.

De acordo com Martins, José e Barato, José (2002:1.3-1.6), o servico implica muitas vezes a
participagdo do consumidor como agente do processo, como ¢ o caso da utilizagao dos ATM.
Na 4rea financeira tal como em outras organizagdes de servicos, esta caracteristica tem
algumas implica¢des, nomeadamente:
e Obriga a que os locais de recep¢ao de clientes tenham um standard de qualidade
minimo;
e Obriga a exigéncia de mecanismos de ordenacdo de atendimento de clientes ou seja,
um sistema que crie uma fila de espera ordena e eficiente.
A produgdo e consumo em simultaneos implicam que, nas organizacgdes de servigos haja uma
grande integracdo entre as pessoas que prestam servigo (operacdes) ¢ as da drea comercial.
Isto porque os produtores de servigo estdo em contacto directo com o cliente. Tendo como
exemplo dessa integracao: Quando um cliente quer abrir uma conta bancaria, um pedido de
informag¢do num balcdo ou ainda um pedido de empréstimo para habitacao.
Além das implicacdes que esta situagdo tem em termos de gestdo da qualidade, ¢ mais dificil
controla-la e medi-la. E preciso ter métodos de previsio de procura para que nio sucedam
momentos em que haja muitos clientes a espera € outros em que nao se consegue manter os
funcionarios ocupados.
O controlo da qualidade ¢ de importancia vital. Normalmente ndo existe oportunidade para
corrigir os erros sem que o cliente se aperceba disso e ndo podemos ignorar que o cliente se

esquece com facilidade dos bons servigos, mas lembra-se sempre do mau servico.

Do servico nao ser estocavel, ou seja, um servico ndo consumido ser irrecuperavel. A maioria
dos servicos nao se consegue guardar em stock. Deste modo o servigo ¢ prestado a medida
que o cliente o requer. Além disso, como sabe a procura de servigos nao € constante. Se
verificar, no seu balcdo/agéncia, o ritmo a que chegam os clientes sdo tudo menos constantes,

enquanto por vezes parece um caos, outras mais se assemelha a um deserto.
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A procura de servigos exibe assim uma grande variabilidade, o que implica a utilizagao de um

conjunto de técnicas de gestdo que permitem «suavizary esta situagao.

Como os exemplos indicados:
e Passar operacdes simples por ATM;
e Usar um sistema de marcagdes de hora para ter reunides com o gerente de conta;

e Aumentar o nimero de empregados na hora do pico;

Por este ser relativamente intangivel ou imaterial, surge assim a necessidade de demonstrar o
servico, deste modo torna-se necessario dar forma ao servico sempre que possivel, para
transformé-lo em algo acessivel.

Por isso, so utilizando-o ¢ que podemos ver se € que o pretendemos. Assim, a reputagdo e a
opinido de outros clientes sdo muitas vezes o critério que o consumidor usa para escolher

trabalhar com um determinado banco.

Hé necessidade de existir uma rede, isto porque os servigos podem ao contrario dos bens
fabricados, suprir com facilidade obstadculos com a distancia entre os pontos de quem fornece
e de quem recebe o servigo. Na Optica de Martins José e Barato José (2002:1.5), seria
interessante para a banca ter apenas uma agéncia por localidade, situada num grande edificio
onde todos os clientes se dirigem. Mas como sabemos, isso ¢ utopia e temos de ir atras dos
clientes, pois hoje em dia, estes fazem um esfor¢o cada vez menor para serem servidos.
Assim, temos de nos distribuir por diversos locais, que sdo escolhidos em fun¢do das
preferéncias do mercado, o que impde dois problemas:
e Auséncia de economias de escala, que se obtém por processar grandes volumes de
operacoes;
e A complexidade da gestdo de unidades descentralizadas, as que estdo sozinhas no
«campo de batalhay.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (apud Costa Filho, 1996:384), podem ser listradas
outras caracteristicas, igualmente importantes baseadas na avaliacdo que os clientes fazem da
qualidade dos servigos:

e Confiabilidade: significa fazer o servico certo desdd primeira vez, este espera que os

compromissos sejam honrados;
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Responsabilidade: diz respeito a prontiddo com que os servigos sdo prestados pelos

funcionarios;

e Competéncia: ter as habilidades necessarias e o conhecimento para realizar os
Servigos;

e Acesso: envolve a aproximacdo e a facilidade de contacto. Tempo esperado pelo
servigo, horarios de operacdo e do acesso a locais convenientes;

e Cortesia: sdo aspectos esperados daqueles que contactam com o cliente, envolvendo
assim a: educacao, consideragdo, amizade e boa aparéncia fisica;

e (Comunicagdo: manter o cliente sempre informado utilizando uma linguagem que este
possa compreender de forma clara;

e C(Credibilidade: envolvendo a credibilidade e a honestidade;

e Seguranca: ¢ a preocupagdo com o perigo, risco e duvida, envolve a seguranca fisica,
seguranca financeira, sigilo em relagdo as informacodes pessoais do cliente;

e Entendimento/conhecimento do cliente: ¢ o esforco para entender as necessidades dos
clientes;

e Tangiveis: inclui as evidéncias fisicas dos produtos, instalagdes, aparéncia do pessoal,

equipamentos utilizados e os objectos representativos do servigo.

2.2. A Qualidade dos Servigos

Kotler (2000) afirma que um dos valores que os clientes mais esperam dos fornecedores de
produtos e servigos ¢ a qualidade. Pois no mundo actual, uma boa parte dos consumidores nao
aceitam e nem toleram servigos de qualidade média. Isto porque ha uma estreita ligagcdo entre
a qualidade de servigo e satisfagdo dos clientes. Os servigos que apresentam um nivel de
qualidade mais elevado resultam sempre em consumidores mais satisfeitos.

Segundo o mesmo a qualidade pode ser definida como sendo, “ a totalidade dos atributos e
caracteristicas de um produto ou servigo que afecta a capacidade de satisfazer as necessidades
declaradas ou distintas” (Kotler, 2000:79). A qualidade do servigo conjuga duas exigéncias
fundamentais: atrair novos clientes e torna-los fiéis, por isso ¢ necessario divulgar e vender o
servico, mas o que gera uma outra compra ¢ a satisfacdo do cliente apos a prestacdo do

mesmo (Téboul, 1991:63).
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De acordo com Salinas (apud Martins, 1996:21), varios autores concentram-se num ponto
comum: “o objectivo da qualidade ¢ a satisfagdo total do consumidor”.

Na concepgao de Fornell (apud Barcellos, 2001:5), “ cada organizagdo tem uma defini¢ao
distinta para a qualidade, no entanto ¢ a defini¢do do cliente que realmente interessa”. O autor
ressalta que “a qualidade ¢ a conformacao as especificagdes do cliente e que a conformagao as
especificagdes da organizacdo ndo ¢ a qualidade”. Ainda segundo Barcellos (2001:12), a
qualidade ¢ vista pelo cliente como percepcao actual de um bem ou servigo, enquanto a
satisfacao do cliente ¢ baseada para além da experiencia actual, em todas as experiéncias
passadas, futuras ou ainda antecipadas.

A caracteristica de intangibilidade que existente nos servigos constitui elementos que podem
dificultar a avaliagdo da qualidade e do desempenho do servico. Gronroos (1999:40) comenta
que as empresas precisam observar a percepcao dos clientes quanto a qualidade dos servigos,
pois ¢ o que realmente importa. Basicamente a qualidade percebida pelos clientes tem duas
dimensdes, a dimensao técnica e uma dimensado funcional relacionada ao processo.

A dimensao técnica ¢ vista como a qualidade do resultado do processo, ou seja, aquilo que ¢
entregue ao cliente. A dimensdo funcional ¢ resultante das inumeras interac¢des entre o
prestador de servigos e o cliente, incluindo os momentos bem ou mal administrados. Esta nao
pode ser avaliada de forma objectiva porque a sua percepcao estd sujeito a diferentes

influéncia que poderdo ocorrer durante as interac¢cdes com 0 processo.

Ainda segundo o autor o cliente ¢ influenciado pela forma como recebe o servigo e como
vivencia no processo de producdo e consumo em simultaneos.

As interacgoes entre o cliente e o fornecedor de servigo ou o contacto direto com 0s servigos
sao chamadas de “horas da verdade”. Este conceito foi introduzido na literatura especializada
em geréncia de servigos por Norman (apud Gronroos, 1999:55). Este conceito significa que ¢
a ocasido, o lugar, onde e quando o prestador de servi¢o tem a oportunidade de demonstrar a
qualidade dos seus servigos.

Quando o cliente utiliza um servigo ele vivencia inimeras “horas da verdade” durante a
producdao e no momento da entrega, dali a necessidade desses dois momentos (producao e
entrega) serem bem planeados e executados de forma que ndo ocorram servicos mal

administrados.
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Para Horovitz (apud Nobrega, 1997:37) a qualidade de servigo ou ¢ total ou ndo existe, na
medida em que as pessoas tendem a notar primeiramente os aspectos negativos e qualquer
falha no acto da execugdo sera percebida pelo cliente. Ainda que uma falha ndo comprometa o
servico, ela terd sido afectado pela percep¢do da qualidade por parte do cliente. Uma
alternativa seria fazer a lista dos elementos que o cliente utiliza para avaliar a qualidade dos
servicos: pontualidade, atengdo, gentileza, cortesia, honestidade, rapidez nas respostas e
concelho de utilizagdo nas respostas.

Hoje os clientes ja ndo contam mais ser mal servidos, apenas aceitam ser melhor ou menos
bem servidos. E basta apenas uma pequena falha para deitar tudo a perder. Desta forma ha
que ter em atengdo os diversos aspectos que cada tipo de cliente associa a um servigo de
qualidade. Contudo ¢é necessario ter uma defini¢do clara para cada segmento, cada servigo ter

0s requisitos essenciais para manter os clientes satisfeitos.

2.3. Avaliacao da qualidade em servigos

De acordo com Puga Leal, Rogério (2002:3.9), os servigos possuem um conjunto de atributos
que tornam dificil a sua medi¢d@o em termos de objectivo da qualidade. A articulagdo entre as
medi¢des internas e externas constitui, em medida, a condicdo fundamental para a avaliagdo
da qualidade em servicos de forma correcta.

Segundo este, os métodos quantitativos que suportam as actuagdes tendentes aos objectivos
de qualidade estao fortemente focalizados no processo de concepgao e da producao, este facto
encontra-se legalizado no caso de serem separaveis as operagdes de producdo e consumo.
Ainda segundo ele no caso dos servigos, atendendo a caracteristica de inseparabilidade entre a
produgdo e o consumo, o cliente faz com frequéncia parte do proprio processo de

fornecimento.

Desta forma, ao contrario do que acontece com os produtos, torna-se indispensavel a
participagdo daquele no desenvolvimento dos sistemas de medidas necessarios &
caracterizacdo dos processos. Tradicionalmente, as organizagdes procuram gerir 0s Seus
processos de fornecimento de servigos com base em registos técnicos ou operacionais: tempo
de resposta a pedidos de crédito, periodo de indisponibilidade dos equipamentos.

Estas medi¢des t€ém como caracteristica comum o facto de serem obtidas por pessoal ou

equipamentos, situados no interior da organiza¢do, desta forma sdo designadas como

52/106



Satisfacdo do Cliente quanto a Qualidade do Servico Bancario
O caso dos Bancos Comerciais na Cidade da Praia

medi¢des internas. A utilizacdo de medidas internas, no dominio dos servigos deve ser
utilizada no ambito da qualidade. Enquadra em quatro categorias, como se verifica no quadro

seguinte:

Quadro n° 1: Medigdes internas no ambito dos servigos

Tipo de caracteristicas | Medida da Qualidade

Factores humanos e | Ex: Numero de queixas de clientes relativamente a

comportamentais aspectos comportamentais.

Caracteristicas temporais | Ex: Tempo em fila de espera num balcdo, tempo de

resposta a um pedido de crédito;

Caracteristicas da ndo | Ex: Numero de erros por 100 extractos enviados

conformidade

Caracteristicas das | Ex: Aspecto desagradavel do balcao

instalagdes

Fonte: Puga leal, Rogério (2002:3.9), Instituto Superior da Gestdo Bancaria.

Por oposicdo a estas entendem-se como medigdes externas o que se obtém directamente dos
clientes, como os dados sobre as reclamacgdes, inquéritos de satisfacao.
As utilizacdes de medidas externas, em termos gerais sdo divisiveis essencialmente em duas

grandes categorias: proactivas e reactivas.

As medidas proactivas entendem-se aquelas em que cabe a instituicdo a iniciativa de
estabelecer o contacto com o cliente, nomeadamente no sentido de obter informag¢des sobre a
sua satisfacdo. Ja as medidas reactivas, encontram-se no ambito das quais a iniciativa do
contacto parte do cliente, frequentemente para expressar a sua insatisfacdo. Deste modo,
ambos os tipos de medida sdo importantes para que se consiga obter uma imagem correcta do

desempenho das instituicdes em matéria de qualidade.
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2.3.1. Modelos de avaliagao da qualidade em servicos

De acordo com Puga Leal, Rogério (2002:5.3 -5.9), a concepcao de modelos conceptuais ou
avaliativos destinados especificamente as questdoes da qualidade em servigos ¢ relativamente
recente, no entanto torna-se fundamental apreender os seus fundamentos e os contornos da
sua aplicabilidade no dominio bancario.

Deste modo constitui uma tarefa complexa de organizar, o que pode ser entendido como
actual estado do conhecimento, no que diz respeito ao desenvolvimento de modelos no

dominio da qualidade em servigos.

2.3.1.1. O modelo de Gronroos

De acordo com esse modelo, a qualidade de servigo ¢ percepcionada pelo cliente através de
uma comparacdo entre o servico esperado e o servigco percepcionado (aquele que o cliente
sente efectivamente ter recebido). Neste sentido, Gronroos (1992:40) defende que o
fornecedor deverd conseguir um ajuste entre os servicos esperados e os percepcionados de
forma a alcancar a satisfagao do cliente.

As expectativas sdo influenciadas pelas actividades tradicionais do marketing (publicidade,
preco), por outro lado, o servico percepcionado s6 ¢ influenciado pelas actividades de
marketing de uma forma marginal, assumindo antes particular relevancia entre o contacto
com a empresa e seus empregados e de outros clientes.

Ainda segundo o mesmo os clientes avaliam a qualidade dos servigos baseados num conjunto
de atributos dividido em trés categorias. A primeira categoria baseada na qualidade técnica
que agrega o resultado do servi¢o e uma segunda categoria baseada na qualidade funcional
que incorpora o processo em si da prestagdo de servigo, ¢ uma fungdo de aparéncia, dos
comportamentos e da acessibilidade.

A imagem constitui a terceira dimensdo de qualidade do modelo e abrange o local e os
recursos disponiveis durante o consumo. Ela ¢ constituida pelas qualidades técnica e
funcional, além de outros factores como a reputacao, informagdo de terceiros, propaganda,
preco e relagdes publica. Para um cliente, a imagem da empresa sera uma combinacao das
duas dimensdes e condicionard, naturalmente a inten¢do de voltar a comprar.

Para Gronroos (1992:42), a dimensdo técnica da qualidade ¢ o reflexo do que os clientes

recebem nas suas interacgdes com a empresa, ou seja € o resultado da prestagdo de servigo.
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Uma refeicdo servida por um restaurante encaixa-se neste contexto da dimensdo técnica da
qualidade. A dimensao funcional esta na forma como o servico € prestado, na forma como o

cliente experimenta e recebe o servigo.

A avalia¢do de um restaurante ndo ¢ baseada unicamente na refei¢ao atribuida mas também
em outros aspectos como: acessibilidade, simpatia dos empregados € na sua capacidade de
identificar e responder as necessidades dos clientes, num ambiente limpo, agradavel e calmo.

O autor assegura serem os momentos de verdade, os momentos da interac¢do entre o cliente e
o prestador de servigo, visto que o prestador de servico e o cliente confrontam-se e interagem
sem que aja possibilidade de grande influéncia por parte da empresa. E o momento que o
prestador de servico tem a oportunidade para demonstrar ao cliente a qualidade do servigo

prestado.

2.3.1.2. O modelo Serviqual

Ao longo de anos, a qualidade em servigos vem sendo estudada por muitos pesquisadores,
com diversas abordagens. Porém, alguns modelos propostos tiveram maior reconhecimento e
utilizagao.

Um dos modelos amplamente utilizados para a medi¢do da qualidade em servigos ¢ o modelo
SERVQUAL, criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985:42) originalmente contendo
dez dimensdes para a qualidade. O modelo sofreu modificagdes ao longo dos anos e foi
reduzido a cinco dimensdes principais: Aspectos Tangiveis — instalagdes, equipamentos e
pessoal envolvido; Confiabilidade — capacidade de prover o servigco prometido de forma
confiavel e precisa; Presteza — disponibilidade para ajudar o cliente e prestar um servigo
adequado; Seguranca — habilidade em transmitir confianga e seguranga, com cortesia e
conhecimento do servigo; e Empatia — cuidados e atencdo individualizados, que a empresa

proporciona aos seus clientes.

Com base nas cinco dimensdes da qualidade especificada, Parasuram et al (1988:15)
desenvolveram o instrumento “SERVIQUAL- A Multiple-Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Qualitity” composto de duas sec¢des: a primeira para
registar as expectativas do cliente relacionado a um determinado servico e a segunda para

registar as percepcoes dos clientes sobre a qualidade do servigo de uma determinada empresa.
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Por isso esse instrumento tornou-se uma ferramenta valiosa para pesquisar a satisfacdo do

cliente.

Os clientes normalmente utilizam estas dimensdes para fazer face ao julgamento sobre a
qualidade dos servigos, que baseia na comparagdo entre o servico esperado e o percebido. A
diferenca entre estes se reside na medida da qualidade do servico, que sendo positiva termina
na satisfacdo do cliente. Os estudos efectuados por Parasuraman et al (1988:30), apontam a
dimensao confiabilidade, como sendo o factor importante na opinido do cliente por ser mais
crucial e decisiva, embora as outras dimensdes também representem um importante
significado para o cliente.

Berry e Parasuraman (1992:72) argumentaram que a confiabilidade do servico ¢ o
desempenho confidvel e preciso num servigo, que este representa o coragao da exceléncia do
marketing de servicos e do ponto de vista do cliente, a prova de um servigo de qualidade ¢ a

sua realizacao impecavel.

Ainda de acordo com estes a forma correcta e rentavel de administrar uma companhia, baseia-

se em ouvir os clientes, satisfeitos e os insatisfeitos.
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Capitulo 3: Contexto Sectorial

3.1. Enquadramento no Sector Bancario Cabo-verdiano

Nas ultimas décadas o sector bancario Cabo-Verdiano tem registado profundas
transformagdes nos diversos dominios, nomeadamente no que se refere ao enquadramento
legal, a estrutura concorrencial e ao comportamento dos consumidores. O sector enfrente hoje
um meio competitivo em permanente mutacdo, perecivel através da introducdo de novos
produtos e canais de distribui¢do, fruto de alteragdes estruturais, envolvendo a situagao
econdmica do pais, das novas tecnologias de informagdo e de comunicacdo, inovagdes nos

produtos e servigos bancarios e na formagao dos clientes.

O desenvolvimento do sector bancario, a par dos canais tradicionais de acesso a banca,
assenta também na estratégia de multi-canal, baseada nas novas tecnologias de informagao e
comunicacao, possibilitando novas formas de acesso 4 banca, designadamente através da rede
de caixas automaticas e terminais de pagamentos automaticos, os ATM e POS, da banca

electronica, entre outros.

A rede de pagamento automatico no pais - rede vinti4- veio revolucionar os habitos dos Cabo-
Verdianos ao disponibilizar os servicos de caixa automatica (ATM) e de terminais de
pagamento automatico (POS), funcionando com uma extensdo da sua agéncia/balcao. No que

diz respeito aos canais de acesso remoto, verificou-se nos ultimos tempos uma revolugao
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estrutural nos servigos bancarios com a introdu¢gdo de um novo servigo designado de
homebanking ou banca através da internet, que veio permitir a realizagdo de operacdes
bancarias 4 distancia, através de um computador. De entre as operacdes on-line
disponibilizadas por este servico destacam-se as transferéncias interbancarias, consultas de

saldos e movimentos, simulagdes de financiamento, requisi¢do de cheques, entre outros.

Por isso o sector bancario vem investindo fortemente na incorpora¢ao das novas tecnologias
na sua vasta gama de actividade com a finalidade de melhorar a prestacao de servigos num
cenario onde os clientes exigem uma maior diversidade dos canais de acesso aos servigos

bancarios.

Em Cabo Verde, o sector bancario face a essas exigéncias, as institui¢des de crédito t€m
iniciado diligéncias no sentido de facilitar o acesso dos seus clientes aos servicos. Por isso, a
banca tem apresentado, uma rede mais alargada de distribuicao, realcando a crescente
importancia que as novas tecnologias tem vindo a assumir nos ultimos anos, também ha
exigéncia cada vez maior por parte dos consumidores para poderem interagir com o seu banco
a qualquer hora e em qualquer lugar. Deste modo, os bancos tiveram de corporizar no
mercado particularmente através das agéncias bancarias que constitui a face mais visivel
destas institui¢des para a maioria dos seus clientes. Efectivamente tem-se assistido a uma

grande expansdo dos bancos referente a abertura de novas agéncias bancarias®.

Até 2007, o sector bancario Cabo-Verdiano vinha sendo aliciado, sobretudo pela
reestruturacao organizacional das outras instituicdes ja estabelecidas no pais, através de novos
canais de distribuicdo de servigos permitindo assim, uma melhor cobertura nacional dos
servigos prestados, por conseguinte uma melhoria no acesso 4 banca. A partir de 2008, um
novo cenario come¢a a ser tratado neste sector, marcado pelo surgimento de novas

institui¢des de crédito no pais.

No final de 2010, o sistema bancéario Cabo-Verdiano passou a contar com mais trés
. e , 14, 9 . , . e N , 1. , .
instituigdes de crédito’, elevando para oito o niamero de instituigdes de crédito no pais, cuja

rede de agéncias segue a mesma linha de expansdo e dindmica verificada nos anos anteriores

8 Banco de Cabo Verde, Gabinete do Governador e dos Concelhos, 2010
? Ecobanck de Cabo Verde, Banco Espirito Santo de Cabo Verde ¢ o Novo Banco
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somando no conjunto, 105 balcdes (2009:91). Os dois maiores bancos do pais detinham cerca
de 58,1%, uma perda de terreno na ordem dos 13,1% face ao verificado em 2009, isto devido
ao incremento no numero de agéncias ja estabelecidas e pelo surgimento de novas instituigdes

instaladas no pais.

Para além das trés novas institui¢des, com uma agéncia cada, salvo o Novo Banco que abriu
duas agéncias (uma em Sao Vicente e a outra na Assomada), mas com seguimentos
especializados, todos os bancos comerciais, excepto o BI, abriram novos balcdes, tendo
verificado um crescimento de 15,4% no numero dos balcdes comparativamente ao ano

anterior'’.

Os bancos tornaram-se importantes agentes no desenvolvimento do pais, através das
operacdes que realizam e dos produtos que oferecem. Diariamente as pessoas fazem o uso dos
servicos bancarios, sem no entanto se aperceberem da real importancia das instituicoes de

crédito.

Este trabalho propde esclarecer a satisfacao dos clientes em relacdo a qualidade dos servigos
prestados por estas institui¢des, através de uma apresentagdo sucinta do sector bancario, com

o realce nos bancos comerciais enunciados neste estudo (BCA, CECV, Bl e BCN).

O publico Cabo-Verdiano, como os demais habituou-se a encarar os bancos como um
parceiro essencial para a materializacao dos seus desejos, sejam eles para compra de uma casa
propria, compra de um computador, financiamento de estudos superiores, entre outros. O
desenvolvimento das sociedades tem sido acompanhado pelo desenvolvimento do sector

11
bancario .

Sendo importante o conhecimento dos bancos e da sua forma de operar, visamos dar
continuidade ao conhecimento dos bancos comerciais, do seu funcionamento e das vantagens

que estes oferecem.

10 Relatério do Sistema de Pagamentos Cabo-Verdiano, 2010.
! Cadernos BCV — Serie Educagdo Financeira — n® 4/2007
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Figura n°® 2: Exemplo do Banco Comercial a desempenhar suas actividades.
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Fonte: http://en.wiquipedia.org/wiki/commercial-bank

Banco Comercial, & denominagdo “comercial” comegou por ser utilizado para distinguir este
tipo de banco de “investimento”. Normalmente ¢ aos bancos comerciais que as pessoas se

referem quando estdo a falar simplesmente dos bancos.

Inicialmente fazia-se a separacdo entre os bancos, sendo que aos bancos cabiam a realizagdo
das actividades bancérias tradicionais (captacdo de depdsitos, concepcao de créditos entre
outros), enquanto os bancos de investimento eram responsaveis pelas actividades de

financiamento e de investimentos, a médio e longo prazo.

Assim os bancos comerciais, através das operagdes ditas passivas, arrecadam fundos, como os
depositos a ordem, a prazo e com pré-aviso, os depositos de poupancga, os certificados de
depositos e os fundos de investimento que sdo cedidas como empréstimos e através de

operagoes ditas activas e que podem ser de curto, médio ou de longos prazos.

Também realizam outros tipos de operagdes, como por exemplo prestagdo de garantias

bancarias, compra e venda de moeda estrangeira, guarda de valores entre outros'%.

'2 Cadernos BCV — Serie Educagio Financeira — n° 4/2007. Consultado no (www.bcv.cv) em 25/11/11.
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3.2. Sistema Bancario

De acordo com a Lei n® 03/V/96 de 01 de Julho, que regula o exercicio da actividade bancaria
e de crédito (constitui¢do e condigdes de funcionamento), pode considerar-se o sistema

bancario cabo-verdiano da seguinte forma:

o Instituicdes de Crédito, designadamente Bancos e Institui¢des Especiais de Crédito'?;
o Institui¢des Para Bancarias';

o Instituigdes Financeiras Internacionais '’ (LF.L)

No entanto o nosso estudo debruga-se essencialmente sobre os bancos, de acordo com a
Camara de Comércio Industria e Turismo Portugal/ Cabo Verde. Actualmente o Sistema

Bancério Cabo-Verdiano comporta oito entidades bancérias, nomeadamente:

e Banco Comercial do Atlantico (BCA), com um capital social de 1.000.000 de contos
cabo-verdianos (9,07 milhdes de euros), implantado em todas as ilhas e em quase
todos os concelhos do Pais através das suas 27 agéncias. A sua estrutura accionista
reparte-se pelo consorcio Caixa Geral de Depdsitos/Banco Interatlantico (52.65%), a
seguradora Garantia (12.52%), Estado (10%), Trabalhadores e outros accionistas

(24.83%);

e Caixa Economica de Cabo Verde (CECV), numa parceria com os Correios de Cabo
Verde, com um capital social de 348.000 contos Cabo-verdianos (3.16 milhdes de
euros), com 13 agéncias em todas as ilhas do Pais e utilizando 12 delegagdes dos
Correios. A sua estrutura accionista integra o Instituto Nacional de Previdéncia Social
(31.4%), a Geocapital (27.4%), Correios de Cabo Verde (15%), a seguradora Impar
(11%), Privados Cabo-verdianos (7.5%), Outros Subscritores (6.5%) e Trabalhadores
(1.2%);

"3 Instituigdes Especiais de Crédito, as que tém por objecto o exercicio da actividade bancaria restrita.

4 S30 Instituicdes Para bancario o que nado sendo instituigdes de crédito exerca profissionalmente alguma funcao
de crédito ou outra actividade que possa afectar o funcionamento dos mercados monetario, financeiro ou
cambial. A Lein® 3/V/96 de 1 de Julho classifica na categoria de para bancarias.

'3 Institui¢des Financeiras Internacionais (LF.L), tém por objecto principal a realizago de operagdes financeiras
internacionais com nao residentes em Cabo Verde em moeda estrangeira, sujeitando-se a um regime especial
derrogatorio das normas gerais reguladoras dos mercados monetario, financeiro e cambial no pais.
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Banco Interatlantico (BI), com um capital social de 1.000.000 contos Cabo-
verdianos (9.07 milhdes de euros), tem como accionistas a Caixa Geral de Depdsitos

(70%) e accionistas privados Cabo-verdianos (30%). Possui 7 agéncias no Pais;

Banco Cabo-verdiano de Negécios (BCN), o antigo Banco Totta de Cabo Verde,
conta com um capital social de 900.000 contos cabo-verdianos (8,16 milhdes de
euros), pertenca da SEPI-Sociedade de Empreendimentos e Promocao de
Investimentos (43,8%) -detida por 20 accionistas Cabo-verdianos, 10 dos quais
residentes em Portugal, Banif-Banco Internacional do Funchal (51,8%) e Cruz
Vermelha de Cabo Verde (4,4%). Possui 18 agéncias, nas principais localidades do

Pais (Santiago: 8; Santo Antdo: 3; Sao Vicente: 2; Sal: 2; Fogo: 1; Boavista: 1);

Banco Africano de Investimentos Cabo Verde (BAI), com um capital de 1.000.000
contos Cabo-verdianos (9,07 milhdes de euros) repartido entre 0 BAI Angola (71%),

Sonangol (19%) e a empresa cabo-verdiana Sogei (10%);

Novo Banco (NB), com capital de 300.000 contos (2,72 milhdes de euros), resulta de
uma parceria entre o Estado (5%), instituicdes cabo-verdianas (CECV-Caixa
Econémica de Cabo Verde, CCV-Correios de Cabo Verde, IFH-Imobiliaria, Fundiaria
e Habitat e INPS-Instituto Nacional de Previdéncia Social) e o BPG-Banco Portugués

de Gestao (iniciou a sua actividade em 2010).

Banco Espirito Santo Cabo Verde (BESCV), com um capital de 1.443.445 contos

cabo-verdianos (13 milhdes de euros), iniciou a sua actividade em Julho de 2010;

Ecobank, com um capital de 300 mil contos o grupo bancario que opera na Africa
Central e Ocidental inaugurou a sua filial em Cabo Verde, iniciou a sua actividade em

Julho de 2010.
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3.3. Historial dos Bancos Comerciais (BCA, CECV, Bl, BCN)

3.3.1. Banco Comercial do Atlantico (BCA)

Figura n° 3: Simbolo do BCA

BCA

RARCH COMFECIAT Dy ATLANTICO

Fonte: www.bca.cv

O Banco Comercial do Atlantico (BCA) foi criado no dia 1 de Setembro de 1993, resultado
da separacdo das vertentes comercial e de supervisdo, que vinham sendo desempenhadas pelo
Banco de Cabo Verde - BCV, desde 29 de Setembro de 1975, tendo o BCV passado, assim, a
partir de 1993, a assumir apenas as fungcdes de Banco Central.
O BCA foi criado sob forma de sociedade anonima de capitais exclusivamente publicos,
através do Decreto-lei n° 70/98, em 31 de Dezembro. Foi autorizada a alienagdo da parte das

accdes detidas pelo Estado no Banco Comercial do Atlantico, SARL (BCA).

Esse processo foi conhecido como privatizacdo do BCA que resultou na selec¢do do parceiro
estratégico, constituido pela Caixa Geral de Depositos/Banco Interatlantico, que adquiriu
52,5% do capital do BCA, em Fevereiro de 2000.Em 27 de Novembro do mesmo ano, ¢
alienado pelo Estado de Cabo Verde 25% da sua participacdo em "sessdo especial de Bolsa" a
pequenos investidores e trabalhadores do banco, dando assim cumprimento a segunda fase do

processo de privatizagao.

Através deste processo foi criado o maior grupo financeiro do pais, que conta actualmente
com a seguinte estutura acionista: Consocio Portugués Caixa Geral de Depositos/Banco
Interatlantico (52,65%), empresa Seguradora Garantia (12,52%), Estado de Cabo Verde
(10%), trabalhadores (2,55%) e os outros accionistas (22,29%)°.

16 Banco comercial do Atlantico-Historia do BCA, disponivel no site ( www.bca.cv) consultada em 10/11/11

'7 Caixa Econoémica-Historia da CECV, disponivel no site (www.caixa econdmica. cv) consultada em 10/11/11
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3.3.2. Caixa Econdémica de Cabo Verde (CECV)

Figura n° 4: Simbolo da CECV
=
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Fonte: www.caixa.cv

A Caixa Economica foi criada a 18 de Maio de 1928 com a designacdo de "Caixa Econdmica
Postal", integrada no entdo servigo dos "Correios e telegraficos" sob a tutela do Ministério das

Telecomunicagdes.

Em 30 de Dezembro de 1985, a Caixa Econdmica Postal foi transformada numa instituicao
financeira auténoma, designada de Caixa Economica de Cabo Verde, que so
em 1993, foi transformada numa Sociedade Anoénima, permitindo a sua participagdo no
sistema financeiro como banco universal. A Caixa Economica de Cabo Verde ¢ pois a
institui¢ao bancaria mais antiga do pais. Cuja estrutura accionista ¢ composta pelos seguintes:
Instituto Nacional de Previdéncia Social (32,2%), Geocapital, Soc. Gestao de Participacdes
(27,4%), Correios de Cabo Verde (15,1%), Impar — Companhia de Cabo Verde de Seguros

(11,9%) e outros subscritores e trabalhadores (13,3%)"".

3.3.3. Banco Interatlantico (Bl)
Figura n® 5: Simbolo do BI

o Banco

—— Interatlantico

Gruapo Cales Gersd de Depg-daite

Fonte: www.bi.cv
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A criagdo do Banco Interatlantico resulta da estratégia do Grupo Caixa Geral de Depositos
(GCGD) de Portugal, em apostar no refor¢co da sua presenca nos paises Africanos que
detivessem de um clima favoravel ao investimento directo no estrangeiro, acompanhando os
movimentos de internacionalizag¢@o dos seus clientes, e procurando fomentar a cooperagao, a
convivéncia, a emergéncia e o desenvolvimento do empresariado local, bem como o

progresso dos sistemas financeiros em todas as suas vertentes.

Assim, a Caixa Geral de Depositos procedeu a inauguracdo de uma Sucursal em Cabo Verde,
a qual iniciou a sua actividade em Fevereiro de 1998, com o objectivo de aproveitar as
potencialidades de uma economia de desenvolvimento e de contribuir para a dinamizagao do
sistema financeiro local, complementando a tradicional forma de presenca do Grupo em Cabo
Verde via Escritorio de representacdo do Banco Nacional Ultramarino.

Em Julho de 1999, a CGD, dando continuidade ao projecto de implementacdo em Cabo
Verde, procedeu a transformacao daquela sucursal no Banco Interatlantico. A CGD passou a

deter (70%) do capital e os privados cabo-verdianos (30%)'®.

3.3.4. Banco Cabo-verdiano de Negocios (BCN)

Figura n® 6: Simbolo do BCN

B c H --- B
FIATICCEY CATW I IR A T

Lie e s

Fonte: www.bcnegocios.cv

A histéria do Banco Cabo-verdiano de Negdcios estd intimamente ligada ao Banco Totta &
Acores, de Portugal, que remonta a Fevereiro de 1996, altura em que este abriu uma sucursal

na cidade da Praia, Santiago, Cabo Verde.

Posteriormente denominado Banco Totta de Cabo Verde, onde passou a ter direitos Cabo-
verdianos.Com a criacdo do BTCV comec¢a uma nova fase do Banco que viria a culminar com

a aquisi¢do, em Outubro de 2004, da totalidade do seu capital, pela empresa Cabo-verdiana

'8 Banco interatlantico - Historia do BI, disponivel no site ( www.bi.cv) consultado em 10/11/11
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SEPI - Sociedade de Estudos e Promocao de Investimentos, S.A. Com essa negociagao
criava-se pela primeira vez na histéria do sistema financeiro nacional, um banco privado com

100% de capital nacional.

Em Fevereiro de 2005, por razdes de ordem estratégica, a SEPI, decide alterar a denominagao
do Banco passando a partir dessa data a chamar-se Banco Cabo-verdiano de Negocios.
Posteriormente em Fevereiro de 2007, o BCN e Banif estabeleceram uma parceria estratégica,

. . .. . 19
que vai contribuir para um reposicionamento do BCN no mercado Cabo-verdiano da banca .

3.4. Servicos oferecidos aos clientes

Os bancos sdo instituigdes que oferecem servigos financeiros, fazendo a intermediagdo entre

0S que poupam € 0s que investem.

Tradicionalmente os servi¢os bancarios caracterizam se pela captagdao de depodsitos, a
concessao de créditos e a realiza¢ao de outras operagdes de caracter comercial ou financeiro,

bem como pela prestagdo de servigos no dmbito das suas atribuicdes.

Os seus lucros provém das operacdes que realizam e consistem essencialmente na diferenca
entre o valor pago aos depositantes e o valor cobrado aos beneficiarios do crédito. O valor
pago aos clientes (pelos depdsitos aceites) ou destes recebidos (pelos créditos concebidos)
denomina-se de juros. A diferenga entre o juro pago (mais baixo) e o juro recebido (mais
elevado) constitui o lucro dos bancos, para além destes obterem de outros rendimentos,

proveniente da cobrancga de comissdes e das taxas pelos servigos prestados aos seus clientes.

No entanto alguns bancos oferecem servigos financeiros auxiliares, nomeadamente, a venda
de produtos de seguro, produtos de investimento ou servi¢os de medi¢ao financeira. Os

servicos bancarios encontram-se regulamentados, sendo necessaria a sua autorizagao para

' Banco Cabo-verdiano de Negocio — Historia do BCN, disponivel no site (www.bcdenegocios.cv)
Consultado em 10/11/11.
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operar neste sector. Apesar do tipo de servigo oferecido pelos bancos variar de pais para pais,

podem-se destacar os seguintes:

e Depositos: contas correntes ou de poupanca abertas pelos agentes econdomicos € o
publico em geral;

e Operagoes diversas: aceitagao de cheques, transferéncias entre contas correntes e
de pagamentos;

e Empréstimos;

e Aluguer de cofres para guarda de valores: o cliente aluda o cofre do banco para
guardar valores pessoais (titulos, joias, moedas comemorativas, pedras preciosas
e outros bens) mediante o pagamento de uma comissao.

e Operagdes de cambio: compra e venda de moeda estrangeira;

e Emissao de cartdes: crédito e de débito

A vantagem de um servico ¢ que muitas vezes ele ¢ fornecido 4 distancia, por terminais de
auto-atendimento, telefone, fax ou pela internet. Nota-se que apesar do melhor acesso
oferecido a populagdo acerca dos produtos e dos servigos bancérios as alternativas de auto-
atendimento, criadas para auxiliar as transac¢des, faz com que os contactos pessoais entre os

clientes e as empresas diminuam.

Contudo pode acrescentar o nimero de transac¢des por dia, podendo a acessibilidade ser de
maior numero de pessoas a executar as transac¢des bancdrias. Por consequente os bancos
comerciais se expdem mais a apreciacdo da populacdo e desaproveitam a conjuntura de
atender pessoalmente aos clientes que prestam maior potencial de negoécios de forma

diferenciada®.

Os bancos Cabo-Verdianos tém um leque variado de produtos e servicos & disposi¢ao dos
seus clientes, residentes e emigrantes. Entre os servigos oferecidos pelos bancos comerciais

distinguem-se os seguintes:

*% Cadernos BCV — Serie Educagio Financeira — n® 4/2007, Consultado no (www.bcv.cv) em 25/11/11.
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Garantias Bancarias, Financas ou Avales: traduzem na assumpcao por parte do banco
no cumprimento de obrigacdes das empresas perante terceiros.

Emissdo de Declaragdes: os bancos costumam emitir varias tipos de declaragdes
consoante as necessidades dos seus clientes, podendo ser de capacidade financeira,
responsabilidades activas.

Pagamento de Servicos: inclui o pagamento de impostos, prémios de seguros, facturas
de telefone (fixo e movel), internet, electricidade e agua;

Pagamento de Ordenados: consiste no depdsito nas contas dos trabalhadores dos
ordenados pagos por entidades publicas e privadas;

Transferéncias de Ordem de Pagamento: os bancos aproveitam a rede de bancos
correspondentes no estrangeiro e pdem a disposi¢do do cliente, para transferir ou
receber o seu dinheiro directamente, em menos tempo, com total seguranca e ainda a

custos mais baixos.
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Capitulo 4. Apresentacao do caso pratico

4.1. Apresentacédo e interpretacao dos resultados a partir dos
quadros.

Este capitulo destina-se a apresentacdo e interpretacao dos dados da aplicagdo do inquérito

por questionario junto dos jovens universitarios clientes dos bancos comerciais, bem como

fazer a relagdo entre essas variaveis.

Quadro n° 2: Banco principal considerado pelo cliente.

Banco principal N° clientes inquiridos Percentagem

BCA 69 44,5%
CECV 64 41,3%
BI 6 3,95%
BCN 16 10,3%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboragao propria (2012)

Segundo os dados do quadro n°2, 44,5% dos inquiridos consideram o BCA como sendo o seu

principal banco, 41,5% dos inquiridos consideram a CECV como sendo o seu principal banco.
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Apenas 3,9% consideram o BI como sendo o seu banco principal e 10% tem o BCN como o

seu principal banco.

Esses numeros indicam que a maior parte dos inquiridos consideram o BCA como o seu
banco principal, cerca de 69 inquiridos, em seguida a preferéncia pela CECV, com 64
inquiridos, o que nos leva a concluir que a maior parte dos inquiridos considera o0 BCA e a

CECV como sendo o seu principal banco. O BI detém o menor nimero, cerca de 6 inquiridos.

Quadro n° 3: Tempo no banco como cliente

Tempo no banco  N° clientes inqueridos Percentagem

<5 anos 118 76,1%
6 a 13 anos 35 22,6%
>14 anos 2 1,3%

Total 155 100,0

Fonte: Elaboragao propria (2012)

Dos 155 inquiridos, 118 sao clientes do banco a menos de 5 anos, 35 sdo clientes dos 6 aos 13
anos ¢ apenas 2 dos inquiridos sao clientes do banco a mais de 14 anos. Diante da tabela 2,
fica evidente que a maioria dos inquiridos tem menor tempo como cliente nestes bancos,
cerca de 76,1%, o que nos leva a concluir que a maior parte dos inquiridos tem menos de

5anos como cliente nestes bancos.
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Quadro n° 4: Satisfagdo do cliente em relacdo ao banco.

Satisfaciao com/o N° clientes inqueridos Percentagem
Banco

Sim 138 89,0%

Nao 17 11,0%

Total 155 100,0

Fonte: Elaboracdo propria (2012)

Os resultamos mostram claramente uma satisfacdo por parte dos inquiridos em relagao aos
seus bancos. Cerca de 138 inquiridos dizem se satisfeitos com o seu banco principal,
entretanto, 17 dos inquiridos encontram se insatisfeitos.

E de se salientar que a insatisfagdo dos clientes pode se tornar numa preocupagio maior, caso
optarem por propagar a sua insatisfacdo boca a boca a outros, alargando e influenciando a
diminui¢do procura dos mesmos. Deste forma os bancos tem de criar mecanismos para

satisfazer todos os clientes.

Quadro n° 5: Frequéncia e percentagem dos motivos pela escolha do banco.

Motivos da escolha do banco N° clientes Percentagem
inqueridos

Atendimento Personalizado 28 18,1%

Os servigos disponibilizados sdo melhores do que 25 16,1%

dos outros

Recomendagdes de amigos e familiares 27 17,4%

A imagem do Banco 20 12,9%

O tempo no Mercado 18 11,6%
Outros Motivos 37 23,9%

Total 155 100,0

Fonte: Elaboragio propria (2012)
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Diante do quadro 5 fica claro a predominancia de outros motivos como sendo a principal
causa que levaram a escolha destes bancos, cerca de 37 inquiridos. Em segundo lugar ficou o
atendimento personalizado com 28 inquiridos, recomendacdes de amigos e familiares com 27
inquiridos e os servigos disponibilizados cerca de 25 inquirido em terceiro lugar, a imagem do

banco com 20 inquiridos e o tempo no mercado com apenas 18 inquiridos.

Quadro n° 6: Clientes que para além do seu banco principal tem outros bancos.

Outros bancos N° clientes inqueridos Percentagem
Sim 70 45,2%

Nao 85 54,8%

Total 155 100,0

Fonte: Elaboracdo propria (2012)

Os dados indicam que apenas 85 inquiridos sdo clientes de um banco, ou seja, do seu banco
principal, ao contrario dos restantes inquiridos que para além de serem clientes do seu banco
principal sdo também clientes de outros bancos. Concluimos que a maior parte dos inquiridos
sdo clientes apenas do seu banco principal, o que nos leva a crer que estdo satisfeitos. No
entanto ¢ de se realcar que mesmo tendo um banco principal, cerca de 54,8% dos inquiridos

detém de outros bancos para satistazer melhor as suas necessidades.

Quadro n° 7: Qualidade dos servigos prestados pelos bancos.

Qualidade servico N° clientes Percentagem

prestado inqueridos

Muito Insatisfeito 2 1,3%
Insatisfeito 15 9,7%
Satisfeito 133 85,8%
Muito Satisfeito 5 3,2%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboragao propria (2012)
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Os dados indicam que a maior parte dos inquiridos (85,8%) encontram satisfeitos com a
qualidade dos servigos prestados pelos bancos, e 3,2% dos inquiridos encontram-se muito

satisfeitos, porém aponta casos de insatisfacdo e de muita insatisfagao.

A qualidade nos servicos ¢ de extrema importancia, deste modo os bancos devem adoptar

medidas que ajudem a desenvolver a qualidade dos seus servigos.

Quadro n° 8: Servigos utilizados pelos clientes geralmente.

Servigos utilizados Numero de Percentagem de Numero de Percentagem de

pelos clientes clientes que clientes que utiliza | clientes que clientes que nao
utiliza o 0 nao utiliza o utiliza o servigo
servico Servigo servico

Operagdes de ATM 145 93.,5% 10 6,5%

Deposito a ordem 118 76,1% 37 23,9%

Pagamento de | 22 14,2% 133 85,8%

Servicos

Emissao de | 30 19,4% 125 80,6%

declaragdes

Empréstimos 17 11,0% 138 89,0%

Operagdes de cambio | 40 25,8% 115 74,2%

Transferéncias/ordens | 47 30,3% 108 69,7%

de pagamento

Garantia bancaria e | 6 3,9% 149 96,1%

avales

Emissao de Cartdes 133 85,8% 22 14,2%

Fonte: Elaboragao propria (2012)

O quadro indica o niimero e a percentagem de clientes, jovens da universidade Jean Piaget
que utilizam esses servigos.
De acordo com os dados apresentados no quadro 7 constatamos que dos 155 inquiridos, cerca

de 145 utilizam operacdes de ATM, 133 emissao de cartdes e 118 inquiridos optaram pelo
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deposito a ordem. Seguem os servigos de transferéncia/ordens de pagamento (47), operagdes
de cambio (40), emissdo de declaragdes (30) e o pagamento de servigos (22). Os servigos
menos utilizados pelos inquiridos foram os empréstimos (17) e a garantia bancaria e avales
com apenas 6 inquiridos.

De acordo com os dados, podemos concluir que os servigos preferenciais foram os mais
utilizados para satisfazer as necessidades didrias e imediatas, isto devido a facilidade e rapidez

com que se pode obter.

Quadro n° 9: Motivo da utilizagao do servico.

Utiliza esse porqué? N° clientes inqueridos Percentagem
Sao mas praticos e seguros 42 27,1%
Disponibilidade e facilidade de acesso 41 26,5%

A caixa automdtica (rede 24) estd sempre 28 18,1%
disponivel

Satisfazem a minha necessidade de imediato 44 28,4%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboragao propria (2012)

O quadro 9 indica a razdo da preferéncia dos inqueridos em relagdo a esses servigos.
Conforme ilustra o quadro 9, a principal razdo que leva os inquiridos a utilizarem esses
servicos ¢ a sua satisfagcdo de imediato. Em seguida a seguranga e a praticidade, a sua
disponibilidade e facilidade de acesso. A disponibilidade da caixa automatica foi a ultima

escolha dos inquiridos.
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Quadro n° 10: Frequéncia que os clientes usufruem dos servigos.

Frequéncia que usufrui N° clientes Percentagem

dos servicos inqueridos
Diariamente 48 31,0
Semanalmente 26 16,8
Mensalmente 44 28.4
Outros 37 239
Total 155 100,0

Fonte: Elaboragéo propria (2012)

O quadro 10 comprova que a maior parte dos inquiridos usufruem destes servigos
diariamente, cerca de 31%, enquanto 28,4% dos inquiridos usufruem semanalmente, 23,9%
através de outra frequéncia e apenas 16,8% dos inquiridos usufruem destes servigos

semanalmente.

Quadro n° 11: Realizagdo do servico de forma correcta e agil

Servico realizado N° clientes Percentagem

correcto e agil inqueridos
Sim 64 41,3%
As vezes 88 56,8%
Nao 3 1,9%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboragao propria (2012)

De acordo com os dados do quadro, a maior parte dos servicos sdo realizados correctamente e
com agilidade mas s6 em alguns casos. O quadro indica que, cerca de 56,8% dos servigos sao
as vezes realizadas correctamente e com agilidade. Mais realca-se que 41,3% dos servigos sao
realizados correctamente e com agilidade e que apenas 1,9% dos servicos ndo sdo realizados

correctamente e com agilidade.
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Quadro n° 12: Disponibilidade dos servi¢os quando necessitadas

Disponibilidad N° clientes Percentagem

e dos servicos  inqueridos

Sim 61 39,4%
As vezes 82 52,9%
Nao 12 7, 7%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboragao propria (2012)

Os dados indicam que, a maior parte dos servigos s6 sdo disponibilizados as vezes quando
necessitadas, ou seja, cerca de 52.9% inquiridos, 39,4% dos inquiridos afirmam que os
servigos estdo sempre disponiveis quando necessitadas. Apenas 7,7% dos inquiridos afirmam
que os servigos nao estao disponiveis quando necessitam.

O que nos leva a crer que este aspecto deve ser melhorado, uma vez que a disponibilidade dos
servicos tem de ir sempre ao encontro das necessidades dos clientes, pois estes sdo a razao da

existéncia dos mesmos.

Quadro n° 13: Os servigos que estdo sendo disponibilizados satisfazem as suas necessidades.

Servi¢o N° clientes Percentagem

disponibilizado  inqueridos

Sim 94 60,6%
As vezes 50 32,3%
Nao 11 7,1%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboragao propria (2012)

Os resultados anunciam uma forte satisfacdo pelo facto dos servicos que estdo sendo
disponibilizados satisfazerem as necessidades dos inquiridos, ou seja, cerca de 60,6% dos

inquiridos.
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Os inquiridos afirmaram que as vezes os servigos conseguem satisfazer as suas necessidades,
cerca de 32,3% dos inquiridos, também realca casos em que apenas 7,1% dos inquiridos ndo

conseguem se satisfazer com os servigos disponibilizados pelos bancos.

Quadro n° 14: utilizag¢do do servigo através de um meio.

Meio de utilizar N° clientes Percentagem

servico inqueridos
Balcao 66 42,6%
Caixa Automatica 89 57,4%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboragdo propria (2012)

O quadro 14 indica que a maior parte dos inquiridos optou pela caixa automatica como o meio

mais utilizado, cerca de 57,4% dos inquiridos, apenas 42,6% optou pelo balcao.

Nao podemos deixar de enunciar que nenhum dos inquiridos optaram pela home banking
(internet), o que nos leva a crer que ainda este meio ndo esteja tdo difundido e também que o

seu acesso nao esteja disponibilizado a todos.

Em relacdo a caixa automatica, ndo podemos deixar de dizer que foi a mais escolhida, talvez
pela sua facilidade, por este se encontrar disperso o que facilita na sua obtencdo, ou ainda

porque este inclui outras fungoes.
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Quadro n° 15: Avaliag¢do do aceso aos servigos prestados pelos bancos.

Acesso aos servicos  N° clientes inqueridos Percentagem

Muito Insatisfeito 2 1,3%
Insatisfeito 11 7,1%
Satisfeito 138 89,0%
Muito Satisfeito 4 2,6%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboracdo propria (2012)

Os dados evidenciam uma forte satisfacdo em relagcdo ao acesso dos servigos prestados, dado
que dos 155 inquiridos 138 demonstraram estar satisfeito com os servigos prestados, existindo
também casos de muita satisfagdo, cerca de 4 inquiridos. Todavia 11 dos inquiridos
afirmaram estar insatisfeitos com o aceso aos servigos prestados pelos bancos e apenas 2 dos

inquiridos real¢ou a sua insatisfagao total.

O acesso aos servicos tem de ser facultada a todos e ndo a alguns, afinal os servigos sdo

realizados para servir as necessidades dos clientes.

Quadro n° 16: Qualificagao do banco.

Qualificacdo do banco N’ clientes inqueridos Percentagem

Muito Insatisfeito 2 1,3%
Insatisfeito 10 6,5%
Satisfeito 127 81,9%
Muito Satisfeito 16 10,3%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboracdo propria (2012)

Os resultados da pesquisa demonstra que dos 155 inquiridos, 127 estdo satisfeitos com a

qualidade dos seu bancos, sendo este a maior parte dos inquiridos embora existam 16 casos de
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muita satisfacdo. Entretanto 12 dos restantes inquiridos, 10 estdo insatisfeitos e 2 totalmente
insatisfeito.

Os resultados da andlise indicam que a maior parte dos inquiridos encontram se satisfeitos
com a qualidade dos seus bancos, mas realgam casos de insatisfacdo de alguns clientes, cerca

de 12 inquiridos sendo esta uma minoria.

Quadro n° 17: Avaliacdo global da qualidade e da satisfacdo do cliente.

Avaliacao N° clientes Percentagem

qualidade/satisfacdo inqueridos

do cliente
BCA 64 41,3%
CECV 68 43,9%
BI 10 6,5%
BCN 13 8,4%
Total 155 100,0

Fonte: Elaboracdo propria (2012)

De acordo com os dados obtidos a partir da avaliagdo global da qualidade e da satisfacao do
cliente com os servigos, a CECV foi o banco que obteve melhor avaliagdo, sendo desta forma
classificada em primeiro lugar, ou seja, cerca de 43,9% dos inquiridos acharam que a CECV ¢
0 que proporciona maior qualidade por conseguinte o que melhor satisfaz o cliente. Ficando o
BCA com 41,3%, o BCN com 8,4% e o BI com apenas 10% da avaliagao.

O que nos leva a concluir que a CECV vem conquistando cada vez mais o seu espago no
mercado actual, atraindo e inovando cada vez com os seus produtos e servicos, levando

sempre em conta qualidade e a satisfagdo dos seus cliente.
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Quadro n° 18: Dimensdes usadas para medir a qualidade dos servigos prestados pelo banco.

Dimensoes da qualidade de servico N° clientes Percentagem
inqueridos
Transmitir confianca na prestacdo dos servigos 35 22,6
Responsabilidade dos funciondrios em oferecer 34 21,9

respostas as solicitagdes dos clientes

Seguranca nas transac¢des bancarias 38 24,5
Qualidade nas instalagdes e nos equipamentos 19 12,3
Transparéncia nas operacdes realizadas aos clientes 29 18,7
Total 155 100,0

Fonte: Elaboragdo propria (2012)

A confiabilidade: nesta dimensdo os inquiridos avaliam capacidade de prover o servigo
prometido de forma confidvel e precisa, a dimensdo confiabilidade obteve 22,6% de

aprovacao pelos inquiridos, sendo a segunda dimensao mais optado.

A responsabilidade: nesta dimensdo os inquiridos avaliam a disponibilidade dos funcionarios
em ajudar o cliente e a prestar um servigo adequado, a dimensdo responsabilidade foi a

terceira mais escolhida, cerca de 21,9%.

A seguranca: nesta dimensdo os inquiridos avaliam a habilidade em transmitir confianga e
seguranca, com cortesia ¢ conhecimento do servigo, foi a dimensao mais escolhida pelos

inquiridos, com 24,5% de aceitacao.

A tangibilidade: nesta dimensdo os inquiridos avaliam as instalagdes, equipamentos e o

pessoal envolvido, sendo de todas a dimensao menos escolhida com apenas 12,3%.
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A empatia: nesta dimensao os inquiridos destacam os cuidados e aten¢do individualizada, que
a empresa proporciona aos seus clientes, esta dimensdo obteve 18,7% de aprovacao por parte

dos inquiridos.

E de se realcar que as dimensdes mais escolhidas foram a seguranca, a confiabilidade e a
responsabilidade e as menos escolhidas foi a tangibilidade e a empatia. Com isso podemos
concluir que os inquiridos estdo mais preocupados com a seguranca, a confiabilidade e a

responsabilidade destes em medir a qualidade dos servigos prestados por estes.

Quadro n° 19: Relagao entre o principal banco e a satisfacdo com este banco

Esta satisfeito com este Banco?

Qual dos Seguintes Sim Nao Total
Bancos considera ser seu

principal Banco?

BCA 63 6 69
CECV 54 10 64
BI 5 1 6
BCN 16 0 16
Total 138 17 155

Fonte: Elaboragdo propria (2012)

De acordo com os dados, dos 69 inquiridos pertencentes ao BCA, 63 enunciaram estar
satisfeitos com o seu banco principal, apenas 6 dos inquiridos ndo demostraram estar
satisfeitos com este banco. Em relacdo a CECV, dos 64 inquiridos, 54 mostraram estar
satisfeitos com o seu banco principal, somente 10 dos inquiridos demostraram estar
insatisfeitos com o seu banco principal. Ja dos 6 inquiridos pertencentes ao BI, 6 demostraram
estar satisfeitos com o seu banco, somente 1 inquirido ndo se encontra satisfeito com o seu

banco principal.

Conforme os resultados, podemos afirmar que a maior parte dos inquiridos encontram

satisfeitos com o seu banco principal, sendo o BCA o banco que possui 0 maior niimero de
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satisfacao, a CECV a segunda e de seguida o BCN e por ultimo o BI. Em relacao insatisfagao
dos inquiridos, a CECV foi o banco que obteve o maior indice de insatisfagdo, seguidamente
o BCA e o BIL. Ao contrario dos outros bancos o BCN foi o unico banco que ndo registou

nenhuma insatisfagdo por parte dos inquiridos.

Quadro n° 20: Relagdo entre o principal Banco e a avaliagdo da qualidade dos servigos
prestados pelos bancos.

Como avalia a qualidade dos servigos prestados pelos bancos?

Qual dos  Seguintes Muito Insatisfeito  Satisfeito Muito Total
Bancos considera ser seu Insatisfeito Satisfeito

principal Banco?

BCA 0 6 61 2 69
CECV 2 7 52 3 64
BI 0 1 5 0 6
BCN 0 1 15 0 16
Total 2 15 133 5 155

Fonte: Elaboragdo propria (2012)

Tendo em conta os dados deste quadro, dos 69 inquiridos que det¢ém o BCA como o seu
principal banco, 65 encontram se satisfeitos com a qualidade dos servigos prestados pelos
bancos, sendo 61 satisfeitos e 2 muito satisfeito, também realga 6 casos em que os inquiridos

demonstram estar insatisfeitos com a qualidade dos servigos prestados.

Em relacido a CECV dos 64 inquiridos, 52 enunciaram estar satisfeitos e 2 inquiridos
demostraram estar muito satisfeito com a qualidade dos servigos prestados pelos bancos,
apenas 9 dos inquiridos demostraram estar insatisfeitos, sendo 7 insatisfeitos e 2 muito

insatisfeitos com a qualidade dos servicos prestados.

Em semelhanca ao BI ¢ a BCN ndo se registaram casos de muita satisfagdo e de muita

insatisfacdo, apenas de satisfacdo e de insatisfacao.
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Dos 6 inquiridos pertencentes ao BI, 5 encontram satisfeitos e um insatisfeito com a qualidade
dos servicos prestados, no que tange ao BCN dos 16 inquiridos, 15 encontram satisfeitos e

apenas 1 se encontra insatisfeito com a qualidade dos servigos prestados pelos bancos.

Diante do quadro 19 fica claro que, a maior parte dos inquiridos estdo satisfeitos com a
qualidade dos servigos prestados pelos bancos, cerca de 133. Dos 133 que se encontram
satisfeitos, 61 sdo do BCA, 52 da CECV, 5 do Bl e 15 do BCN, apenas 5 dos inquiridos do
BCA (2) e da CECV (3) encontram-se muito satisfeitos.

No entanto os dados indicam casos de insatisfagao apontada por 15 inquiridos e 2 casos de

muita insatisfacdo dos clientes da CECV.

Dos casos apontados de insatisfacdo, verificou-se que a maior parte dos inquiridos sdo
clientes da CECV e do BCA, apenas uma minoria sdo do Bl e do BCN. O que nos permite
concluir que os bancos que possuem maior indice de satisfagdo também sdo os que detém o
maior indice de insatisfagdo por parte dos clientes em relacdo a qualidade dos servigos

prestados.

Quadro n° 21: Relagao entre o principal Banco e a avaliagao do acesso aos servicos prestados
pelos bancos.

Como avalia 0 acesso aos servigos prestados por estes bancos?

Qual dos Seguintes Muito Insatisfeito  Satisfeito Muito Total
Bancos considera ser Insatisfeito Satisfeito

o seu principal Banco?

BCA 1 5 61 2 69
CECV 0 5 58 1 64
BI 1 1 4 0 6
BCN 0 0 15 1 16
Total 2 11 138 4 155

Fonte: Elaboracdo propria (2012)
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De acordo com os dados, a maior parte dos inquiridos tem uma boa apreciagcdo do acesso aos
servicos disponibilizados pelos bancos. Os dados indicam que 138 inquiridos estdo satisfeitos
com o aceso aos servicos, sendo 61 do BCA, 58 da CECV, 4 do Bl ¢ 15 do BCN, também
realga casos em que alguns inquiridos estdo muito satisfeitos com o acesso aos servigos, cerca

de 4 clientes, sendo que 2 s3o do BCA, 1 da CECV e 1 do BCN.

Porém cerca de 11 inquiridos estdo insatisfeitos com o acesso dos servigos disponibilizados
pelos bancos, sendo 5 do BCA, 5 da CECV e apenas 1 do BI, 2 dos inquiridos estdo

profundamente indignados com o acesso dos servigos.

Quadro n° 22: Relagao entre o principal banco e a qualificagao do banco

Como qualificarias o seu banco?

Qual  dos  seguintes Muito Insatisfeito  Satisfeito Muito Total
Bancos considera ser o Insatisfeito Satisfeito

seu principal banco?

BCA 1 4 59 5 69
CECV 0 4 51 9 64
BI 1 1 4 0 6
BCN 0 1 13 2 16
Total 2 10 127 16 155

Fonte: Elaboragdo propria (2012)

Conforme ilustra o quadro 21, a maior parte dos inquiridos estdo satisfeitos com a
qualificacdo do seu banco, cerca de 127 inqueridos. Dos 127 inquiridos que estdo satisfeitos,
59 sdo do BCA, 51 da CECV, 4 do BI e 13 do BCN, apenas 16 inquiridos estdo muito
satisfeitos com a qualificagdo do seu banco, sendo 5 do BCA, 9 da CECV e 2 do BCN.

De acordo com os dados verificou-se ainda que, 10 dos inquiridos que consideram o BCA, a
CECV, o Bl e 0 BCN como sendo o seu banco principal ndo tem uma boa apreciagao do seu

banco, com isso realgaram a sua insatisfacdo quanto a qualificagdo dos seus bancos. Porém 2
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inquiridos, sendo a primeira do BCA e a segunda do BI estdo totalmente insatisfeitos com a

qualificag¢ao do seu bano principal.

Quadro n° 23: Relacao entre o tempo como cliente e a satisfagdo com o banco

Esta satisfeito com este Banco?

Ha quanto tempo ¢ cliente Sim Nao Total

deste Banco?

<§ anos 109 9 118
6 a 13 anos 27 8 35
>14 anos 2 0 2
Total 138 17 155

Fonte: Elaboracao propria (2012)

De acordo com os dados, dos 118 inquiridos que s3o clientes do banco a menos tempo, 119
demonstraram estar satisfeitos com o seu banco, dos 35 inquiridos que sdo clientes dos 6 a 13
anos 27 dos inquiridos estdo também satisfeitos com o seu banco. Os inquiridos que tém mais

de 14 anos como cliente no banco também se encontram satisfeito com o seu banco.

Porém 17 dos inquiridos ndo esta satisfeito com o seu banco, sendo 9 com menos de 5 anos,

8 dos 6 aos 13 anos e apenas 2 dos inquiridos com mais de 14 anos

O quadro 23 ressalta o tempo dos clientes nos bancos tendo em conta a sua satisfacdo. De
acordo com os dados os clientes que possuem menor tempo (< 5), no banco sdo os que se

encontram mais satisfeitos, sendo igualmente os que se encontram mais insatisfeitos.
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Quadro n° 24: Relagdo entre tempo como cliente e a avaliagdo da qualidade dos servicos
prestados.

Como avalia a qualidade dos servigos prestados pelos bancos?
Ha quanto tempo ¢ cliente Muito Insatisfeito ~ Satisfeito Muito Total
deste Banco? Insatisfeito Satisfeito
<5 anos 1 8 106 3 118
6 a 13 anos 1 7 25 2 35
>14 anos 0 0 2 0 2
Total 2 15 133 5 155

Fonte: Elaboragéo propria (2012)

Conforme os dados do quadro dos 118 inquiridos que tem menos de 5 anos como clientes,
106 sdo os que se encontram mais satisfeitos com a qualidade dos servigos prestados pelos
bancos. Verificou-se que 3 dos inquiridos realgaram a sua total satisfagdo, 8 a sua insatisfacdo
e apenas 1 inquirido encontra-se totalmente insatisfeito com a qualidade dos servigos

prestados pelos bancos.

Ainda constatou-se que dos 35 inquiridos dos 6 a 13 anos no banco encontram-se satisfeitos
apenas 25, somente 2 dos inquiridos demonstraram estar muito satisfeito com a qualidade dos
servigos prestados pelos bancos. Também verificou-se que 7 dos inquiridos estdo insatisfeitos
e que apenas | inquirido encontra-se totalmente insatisfeito, somente os inquiridos que tém
mais de 14 anos como cliente no banco estdo simplesmente satisfeitos com a qualidade dos

servicos prestados pelos bancos.

O que nos leva a crer que a maior parte dos inquiridos estdo satisfeitos com a qualidade com a

qualidade dos servigos prestados.
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Quadro n° 25: Relagdo entre o tempo como cliente e a qualificagdo do banco.

Como qualificarias o seu banco
Hé4 quanto tempo ¢ cliente Muito Insatisfeito  Satisfeito Muito Total
deste Banco? Insatisfeito Satisfeito
<5 anos 2 5 97 14 118
6 a 13 anos 0 5 28 2 35
>14 anos 0 0 2 0 2
Total 2 10 127 16 155

Fonte: Elaboracdo propria (2012)

Conforme ilustra o quadro 25, a maior parte dos inquiridos estdo satisfeitos com a
qualificacdo do seu banco, ou seja, cerca de 127 inqueridos. Dos 127 inquiridos que estdo
satisfeitos com a qualificacdo do seu banco, 97 sdo clientes do banco a menos de 5 anos, 28
estdo entre 6 a 13 anos e 2 inquiridos tem mais de 14 anos como cliente, apenas 16 dos
inquiridos estdo muito satisfeitos com a qualificacao do seu banco, sendo 14 com menos de 5

anos e 2 inquiridos entre 6 a 13 anos.

De acordo com os dados verificou-se ainda, que 10 dos inquiridos ndo tem uma boa
apreciacao do seu banco, realcando assim a sua insatisfacao, sendo 5 inquiridos com menos
de 5 anos e os outros 5 inquiridos estdo entre 6 a 13 anos. Ainda real¢a que 2 inquiridos com
menos de 5 anos demonstraram estar totalmente insatisfeitos com a qualificagdo do seu bano

principal.
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Quadro n°® 26: Relagdo entre a satisfagdo e a avaliagdo da qualidade dos servigos prestados
pelos bancos.

Como avalia a qualidade dos servigos prestados pelos bancos?
Esta satisfeito com este Muito Insatisfeito ~ Satisfeito ~ Muito Total
Banco? Insatisfeito Satisfeito
Sim 2 10 121 5 138
Nao 0 5 12 0 17
Total 2 15 133 5 155

Fonte: Elaboragéo propria (2012)

Dos 138 inquiridos que estdo satisfeitos com o seu banco, 121 estdo satisfeitos e 5 dos
inquiridos estdo muito satisfeitos com a qualidade dos servicos prestados. Havendo 10 casos
em que os inquiridos se encontram insatisfeitos, e 2 casos em que os inquiridos se encontram

muito insatisfeito com a qualidade dos servigos prestados pelos bancos.

Ainda segundo os dados, de entre os 17 inquiridos que nao estdo satisfeitos com o seu banco,
5 estdo insatisfeitos também com a qualidade dos servigos prestados, porém 12 dos inquiridos
que ndo estdo satisfeitos com o seu banco estdo satisfeitos com a qualidade dos servigos
prestados, o que nos leva a crer que apesar de estarem insatisfeitos com o seu banco principal,
nao generalizaram a sua insatisfacdo em relacao aos outros bancos, fazendo assim uma analise

justa.

De acordo com os dados do quadro 25, fica claro que, a maior parte dos inquiridos estdao
satisfeitos com os seus bancos sdo os melhores avaliaram a qualidade dos servigos prestados
pelos bancos, ou seja, cerca de 121 inquiridos e que somente 5 dos inquiridos estdo muito

satisfeitos com a qualidade dos servigos prestados pelos bancos.

No entanto os dados indicam casos de insatisfagdes apontadas por 5 inquiridos. Dos casos
apontados de insatisfacdo, verificou-se que mesmo estando insatisfeitos cerca de 12 inquiridos

demonstraram estar satisfeitos com a qualidade dos servigos prestados pelos bancos.
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Quadro n° 27: Relagdo entre a satisfagdo e a avaliagdo do acesso aos servigos prestados pelos
bancos.

Como avalia 0 acesso aos servigos prestados por estes bancos?
Este satisfeito com este Muito Insatisfeito  Satisfeito Muito Total
Banco? Insatisfeito Satisfeito
Sim 2 7 125 4 138
Nao 0 4 13 0 17
Total 2 11 138 4 155

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012

Os dados evidenciam uma forte satisfacdo por parte dos inquiridos em relacdo ao acesso dos
servicos prestados, dado que dos 138 inquiridos satisfeitos com o seu banco 125 realgaram a
sua satisfacdo em relacdo ao acesso dos servicos, existindo 4 casos em que os inquiridos
demonstraram estar muito satisfeitos com o acesso aos servigos. Porém 7 dos inquiridos que
estdo satisfeitos com o seu banco, afirmar estar insatisfeitos com o acesso aos servigos.
Verificou-se ainda que 2 inquiridos disseram estar satisfeitos com o seu banco, estdo

totalmente insatisfeitos com o acesso aos servicos prestados pelos mesmos.

Ainda de acordo com os dados dos 17 inquiridos, 4 afirmaram estar insatisfeitos com o seu
banco e com a qualidade dos servigos prestados, no entanto 13 dos inquiridos mesmo estando
insatisfeito como seu banco, afirmam estar satisfeito com a qualidade dos servigos prestados

pelos bancos.

De acordo com os dados podemos concluir que, os clientes tém uma nocao clara do acesso
aos servigos, de um banco para o outro, ou seja, mesmo estanho satisfeitos ou insatisfeitos
com o seu banco estes ndo generalizaram a sua avaliagdo em relagdo ao acesso dos servigos
prestados por estes bancos, mas sim efectuaram uma avaliacdo justa consoante as suas

experiéncias com cada banco.
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Quadro n° 28: Relagdo entre a satisfagdo e qualificacdo do banco.

Como qualificarias o seu banco?
Este satisfeito com este Muito Insatisfeito ~ Satisfeito Muito Total
Banco? Insatisfeito Satisfeito
Sim 2 7 115 14 138
Nao 0 3 12 2 17
Total 2 10 127 16 155

Fonte: Elaboracdo propria (2012)

Os resultados da pesquisa indicam que dos 138 inquiridos que estdo satisfeitos com o seu
banco, 115 declararam estar satisfeito, 14 muito satisfeito, 7 como insatisfeito e apenas 2 dos

inquiridos qualificaria o seu banco como muito insatisfeito.

Ainda de acordo com os dados 17 dos inquiridos que responderam ndo estar satisfeitos com o
seu banco, 14 inquiridos afirmaram qualificar o seu banco como satisfatorio, sendo 12 como
satisfeito e o restante (2 inquiridos) dos inquiridos demonstraram estar muito satisfeitos.
Apenas 3 dos inquiridos que nao se encontram satisfeitos com o seu banco se encontra

também insatisfeito.

Os resultados da andlise anunciam que a maior parte dos inquiridos encontram se satisfeitos
com a qualidade dos seus bancos, porém real¢ca casos de insatisfacdo de alguns clientes, que

deve ser levada em conta para que ndo aumente.
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Conclusao

O mercado vem apresentando um alto indice de competitividade no sector bancario, realidade
essa constatada com o aumento e surgimento de novos bancos no pais. Assim, avaliar o nivel
de satisfacdo dos clientes ¢ uma forma de identificar aspectos relacionados a visao destes em

relacdo a qualidade dos servigos que estao sendo prestados pelos mesmos.

Considerando que a busca pela satisfagcdo seja um processo continuo e que depende de cliente
para cliente, as instituicdes tem de primar sempre pela qualidade dos seus servigos fazendo
com que este seja o seu ponto forte no mercado. Com base na teoria, pode-se perceber que um

cliente satisfeito ¢ sempre um beneficio para a institui¢ao e para o proprio cliente.

Assim, este trabalho teve a seguinte pergunta de partida: Qual ¢ satisfacdo do cliente com a
qualidade dos servigos que estdo sendo oferecidos pelos bancos comerciais? Para atender ao
objectivo geral desse trabalho que ¢ verificar o grau de satisfacdo do cliente quanto a
qualidade dos servigos bancarios que sdo fornecidas pelos bancos comerciais, tendo como
estudo de caso os bancos comerciais situados na cidade da Praia. Visando como base a
pesquisa de documentos e a aplicagdo do questionario, que ajudaram a alcangar o objectivo da
pesquisa, mostrando que os clientes dos bancos comerciais estdo satisfeitos com a qualidade
dos servicos. Partindo da hipdtese que os clientes dos bancos comerciais estdo satisfeitos com

a qualidade dos servigos que estao sendo oferecidos.

91/106



Satisfacdo do Cliente quanto a Qualidade do Servico Bancario
O caso dos Bancos Comerciais na Cidade da Praia

Através da analise de dados, podemos constatar que a maior parte dos clientes estdo
satisfeitos com a qualidade dos servicos que lhes estdo sendo oferecidos. Dos 155 inquiridos
121 realgou a sua satisfagdo e 5 clientes demonstraram estar muito satisfeito com a qualidade
dos servigos prestados pelos bancos comerciais, 0 que nos leva a concluir que a nossa

hipotese foi confirmada.

Ao identificar o grau de satisfacdo dos clientes dos bancos comerciais, observou-se que estes
apresentaram um alto grau de satisfacdo, no entanto, alguns clientes enunciaram estar
insatisfeitos, identificando assim aspectos que consideram que os bancos devem melhorar.
Primeiramente estes devem melhorar o atendimento, visto que os clientes consideram ser
muito demorado, tendo em conta que eles ndo gostam de esperar mas de ter o servico no
momento em que necessitam. Segundo o autor Grodi (1994:59) atendimento ¢ sinéonimo de
empatia e atencdo, ou seja, o cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido,
acompanhado, tratado preferencialmente pelo nome, e acima de tudo com respeito pelas suas

decisdes e opinides, deve ter também o melhor atendimento no que se refere a sua satisfagao.

Alguns clientes enunciaram estar insatisfeitos com o prazo estabelecido entre as partes,
argumentando que os bancos ndo cumprem com o combinado, ainda que os servigos
disponibilizados ndo sdo realizados de forma rapida e eficiente, que eles ndo sdo informados
quando o servigo ¢ concluido e questionaram também a falta de seguranca nas instalagdes.
Estes sdo alguns aspectos que levaram a insatisfacdo de alguns clientes. Acreditamos que

podem ser ultrapassados, desde que para isso os bancos adoptem medidas de combate.

E de realgar que mesmo estando insatisfeitos em alguns pontos, a maior parte dos clientes
demonstraram estar satisfeitos com o nivel da qualidade dos servicos prestados pelos bancos,
tendo em conta que a maior parte dos servicos nao sdo realizados correctamente € com
agilidade necessaria, cerca de 56,8% e que apenas 41,3% dos servigos sdo realizados
correctamente e com agilidade. Em relagdo a disponibilidade dos servigos, também verificou-
se que esses nem sempre sdo fornecidos no momento em que sdo necessitadas, sendo que
52,9% sao fornecidas as vezes, 39,4% quando necessitados e 7,7% dos clientes afirmaram que
quando necessitam ndo tem acesso. No entanto os dados realgam aspectos positivos, cerca de

60,6% dos clientes afirmarem que os servigos que estdo sendo disponibilizados satisfazem as
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suas necessidades, ainda que, estdo satisfeitos com o acesso aos servigos prestados pelos

bancos.

Quanto as dimensdes da qualidade verificamos, que os clientes dao maior énfase a questao da
seguranga, confianca e responsabilidade para medir a qualidade dos servicos prestado pelos
seus bancos, por isso acreditamos que estas dimensdes devem ser levadas em conta e

melhoradas.

Em relagdo aos servigos constatamos que os clientes tém maior preferéncia pelas operagdes
de ATM, emissdo de cartdes, deposito a ordem, transferéncia/ ordens de pagamento, emissao
de declaragdes e o pagamento de servigos, entretanto os servigos menos utilizados foram os
empréstimos e a garantia bancaria e avales. Ainda que usufruem destes servicos na maior

parte das vezes diariamente e mensalmente por meio da caixa automatica e do balcao.

E importante salientar que todos os bancos precisam oferecer um servigo de qualidade, com o
objectivo de satisfazer os seus clientes e permanecer de forma activa no mercado, tendo em
conta que a qualidade do servico prestado ¢ a principal fonte de satisfacdo do cliente e, por
isso, cabe 4s instituicdes bancarias trabalharem para que a satisfagdo seja alcangada. A
satisfacdo ¢ um dos principais elementos capazes de fidelizar um cliente, dessa forma as
empresas devem buscar a satisfacdo como forma de estreitar a relacdo com os seus clientes

tornando-os em parceiros comerciais.

J4

A satisfagao do cliente ¢ essencial para o sucesso de uma institui¢do. Segundo Detzel e
Desatinck (1995:8) a satisfacdo do cliente € o grau de felicidade experimentada por ele, ela ¢
produzida por toda uma organizacao, por todos os departamentos, todas as fung¢des e todas as

pessoas.

A qualidade ¢ considerada um dos pontos que diferencia a competitividade das empresas, pois
somente as instituicdes que oferecem qualidade nos servigos prestados conseguem alcangar
maior potencial no mercado. Por isso, todas as instituigdes precisam oferecer mais do que
produtos e pregos, buscando na qualidade de atendimento a for¢ca para competir com a

concorréncia.

93/106



Satisfacdo do Cliente quanto a Qualidade do Servico Bancario
O caso dos Bancos Comerciais na Cidade da Praia

Para conhecer melhor o grau de satisfagdo dos clientes dos bancos comerciais foram
identificados varios aspectos que consideramos importantes para o nosso estudo, sendo

necessarias melhorarias em alguns pontos para satisfazer melhor os seus clientes.

A avaliacdo da satisfagdo dos clientes foi positiva o que evidenciou que as instituigdes vém
desempenhando um excelente trabalho, reconhecendo assim que as necessidades e os desejos

dos clientes devem ser levados em contas.

A sugestdo deste trabalho ¢ que os bancos comerciais devem realizar estudos para
comprovar/apurar o grau de satisfagdo dos seus clientes. E, de acordo com os dados do estudo
trabalhar os pontos fracos e inovar sempre como forma de agradar o maior niimero de clientes

possiveis, ndo esquecendo de aprimorar a qualidade na presta¢ao dos seus servigos.
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Apéndice: Questionario

SATISFACAO DO CLIENTE QUANTO A QUALIDADE DO SERVICO
BANCARIO:
O CASO DOS BANCOS COMERCIAIS NA CIDADE DA PRAIA.

A informacao a recolher neste questionario ¢ confidencial e destina-se a
realizagdo do trabalho do final de curso, tem afins meramente académicos. Sem

esta informagdo serd impossivel a sua realizacdo, pelo que apelo a sua

colaboragdo, sinalizando com X as opg¢odes correspondentes ao seu caso.

Obrigada pela sua colaboragao

N°155

Grupo 1
1. Idade
a) <l8anos( ) b)I8a25anos( ) c)26a33anos( ) d)>34anos( )
2. Sexo

a) Feminino ( ) b) Masculino ( )

4. Ano de curso
a) I°no( ) b) 2°ano ( ) c) 3°ano () d) 4°ano () e) 5%no ()

5. Situacao Profissional

a) Trabalha/estuda ( ) b) S6 estuda ()
6. Residéncia actual
a) Cidade da Praia ( ) b) Interior ( )
Grupo 2

1.Qual dos seguintes bancos considera ser o seu principal banco?
a) BCA( ) b) CECV ( ) c)BI( ) d) BCN ( )
2. Ha quanto tempo ¢ cliente deste banco?
a) < Sanos( ) b)6al3anos( ) c)>14anos ( )
3. Esta satisfeito com este banco?
a) Sim () b) Nao ( )
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3.1 Se nao, porque?

a) O atendimento ¢ demorado ()

b) Nao existe seguranca nas instalacdes ()

¢) Nao cumprem com o prazo determinado ()

d) O servigo ndo ¢ realizado de forma rapida e eficiente ()

e) O cliente nado ¢ informado quando o servigo ¢ concluido ()
) Outros motivos

4. O que motivou a ser cliente deste banco?

a) O atendimento personalizado ()

b) Os servicos disponibilizados sao melhores do que dos outros ()
¢) Recomendacgdes de amigos e de familiares ()

d) A imagem do banco ()

e) O tempo no mercado ()

f) Outros motivos ()

5. Para além do seu banco principal, é cliente de outro banco?

a) Sim () b) Nao( )

5.1 Se sim, qual ¢ este banco?

a) BCA( ) b) CECV ( ) ¢)BI( ) d)BCN ( )
6. Como avalias a qualidade dos servicos prestados pelos bancos?
a) Muito Insatisfeito () b) insatisfeito ()

c) Satisfeito () d) Muito satisfeito ()

7. Quais sdo os servi¢os que geralmente utiliza?

Sim Nao

a) OperacGes de ATM

b) Depdsitos a ordem

c) Pagamento de servigos

d) Emissdo de declaracbes

e) Empréstimos

f) Operagdes de cambio

g) Transferéncias / ordens de pagamento

h) Garantia bancaria e avales

i) Emissdo de cartbes
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7.1 Utiliza esse (s) servico (s) porqué?
a) Sao mais praticos e seguros ()
b) Disponibilidade e facilidade de acesso ()
¢) A caixa automadtica (rede vinti4) esta sempre disponivel ()
d) Satisfazem a minha necessidade de imediata ()
8. Com que frequéncia usufrui destes servigcos?
a) Diariamente () b) Semanalmente ()
¢) Mensalmente () d) Outros ()
9. Os servicos oferecidos sao realizados correctamente e com agilidade?
a)Sim( ) b) As vezes () b)Nao( )
10. Os servicos que estao sendo disponibilizados satisfazem as suas necessidades?
a)Sim( ) b) Asvezes () b)Nao( )
10.1 Se nao porque?
a) Os servigos disponibilizados ndo conseguem satisfazer as minhas necessidades ()
b) Os funcionarios do banco ndo conhecem as minhas necessidades ()
11. Os servicos estiao sempre disponiveis quando necessitas?
a)Sim( ) b) As vezes () b)Nao( )

12. Tem preferéncia por algum tipo de servi¢co?

Sim Nao

a) OperacOes de ATM

b) Depdsito a ordem

c) Pagamento de servigos

d) Emissdo de declaracdes

e) Empréstimos

f) Operacoes de cambio

g) Transferéncias / ordens de pagamento

h) Garantia bancdria e avales

i) Emissdo de cartdes
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13. Geralmente utiliza esse (s) servi¢o (s) através de que meio?

a) Balcao ()

b) Caixa Automatica (rede vinti4) ()

¢) Home Banking (internet) ()

14. Como avalia o acesso aos servicos prestados por estes bancos?

a) Muito insatisfeito () b) Insatisfeito ()

c) Satisfeito () d) Muito satisfeito ()

15. Na sua opinifo, para que um banco seja considerado de qualidade nos seus servicos,

este deve reter de qual destes requisitos:

Sim Nao

Transmitir confianga na prestacao dos servigos

Responsabilidade dos funcionarios em oferecer

respostas as solicitacdes dos clientes

Seguranca nas transacgdes bancarias

Qualidade nas instalagdes e nos equipamentos

Transparéncia nas operacdes realizadas

16. Consideras a qualidade um item importante para qualificar um servico?

a)Sim( ) b)Nao ( )

17. Como qualificarias o seu banco?
a) Muito insatisfeito () b) Insatisfeito ()
c) Satisfeito () d) Muito satisfeito ()

18. Numa escala de avaliacio global da qualidade e da sua satisfacio como cliente destes

servicos, qual destes bancos colocaria em primeiro lugar?

10 20 30 40

BCA

CECV

BI

BCN
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Apéndice de Tabelas

Tabela 2: Idade dos inquiridos.

Idade NP° clientes inqueridos Percentagem
<18 anos 8 5,2
18 a 25 anos 123 79,4
26 a 33 anos 21 13,5
> 34 anos 3 1,9
Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012

Tabela 3: Sexo dos inquiridos.

Sexo N° clientes inqueridos ~ Percentagem
Masculino 70 45,2
Feminino 85 54,8
Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012

Tabela 4: Ano de curso dos inquiridos.

Ano de curso  N° clientes inqueridos Percentagem
1°Ano 43 27,7
2°Ano 39 25,2
3°Ano 43 27,7
4°Ano 30 19,4
Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012
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Tabela 5: Curso dos inquiridos.

Curso N° clientes inqueridos Percentagem

EGE 50 32,3

IGE 26 16,8

ARQ 26 16,8

APA 19 12,3

PSI 19 12,3

ECC 15 9,7

Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012

Tabela 6: Situagdo profissional dos inquiridos.

Situacdo Profissional ~ N° clientes inqueridos ~ Percentagem

Trabalha/Estuda 38 24,5
So6 Estuda 117 75,5
Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012

Tabela 7: Residéncia actual dos inquiridos.

Residéncia Actual N° clientes inqueridos ~ Percentagem
Cidade da Praia 126 81,3
Interior 29 18,7
Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012
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Tabela 8: Satisfagdo com o banco.

Satisfagao N°® clientes Percentagem
com o banco inqueridos

Sim 138 89,0

Nao 17 11,0

Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012

Tabela 9: Clientes que ndo estdo satisfeitos com o seu banco.

Se nao porque? N° clientes inqueridos Percentagem
Atendimento Demorado 5 32
Nao existe seguranca nas 1 ,6
instalagoes
Nao cumprem com o prazo 5 3,2
determinado
O servigo nado ¢ realizado 2 1,3

de forma rapida e eficiente

O cliente ndo é informado 2 1,3

quando o servico ¢

concluido

Outros motivos 2 1,3

Total 17 11,0

System 138 89,0
Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012
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Tabela 10: Motivo da escolha de ser cliente do banco.

Motivo da escolha do Banco N° clientes Percentagem
inqueridos
Atendimento Personalizado 28 18,1
Os servigos 25 16,1
disponibilizados sao

melhores do que dos outros

Recomendagdes de amigos 27 17,4

e familiares

A imagem do Banco 20 12,9
O tempo no Mercado 18 11,6
Outros Motivos 37 23,9
Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012

Tabela 11: Cliente que considera a qualidade importante para qualificar um servigo.

N° clientes inqueridos ~ Percentagem

Sim 145 93,5
Nao 10 6,5
Total 155 100,0

Fonte: Dados da pesquisa, elaborado pela autora em 04/2012
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