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APRESENTACAO

A obra denominada “Information Systems and Technology Management”
contempla dois volumes de publicagdo da Atena Editora. O volume | apresenta, em
seus 25 capitulos, um conjunto de estudos direcionados para a gestéo da inovacgéo e
informacgdes aplicadas no gerenciamento de processos e operagoes.

As éareas tematicas de gestdo da informacédo e do conhecimento mostram a
mais recentes aplicagdes cientificas de ferramentas tecnoldgicas nas etapas de
coleta, processamento e avaliagdo de dados nos diversos ambientes gerenciais. A
crescente aplicacao tecnoldgica e inovagao nos sistemas produtivos evidenciam a
necessidade de processos de gestdo integrada de informag¢des que agilizem, tanto
o fluxo, como a aplicacdo estratégica das informacdes.A diversidade de aplicacbes
apresentada nos capitulos, desde aplicagdes militares a gestédo agropecuaria, ressalta
a interdisciplinaridade da gestdo do conhecimento e informacéo.

Este volume dedicado a gestdo da inovacao, gestdo de informacdo e suas
aplicacdes em processos e operacdes tratam de temas emergentes sobre ferramentas
interativas de gestao de dados, aplicagcdes da informacdo em ambientes virtuais,
educacionais e industriais.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador
e da Atena Editora, pela dedicagao e empenho sem limites que tornaram realidade
esta obra que retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de novos,
e valorosos conhecimentos, e que auxilie os estudantes e pesquisadores na imersao
em novas reflexdes acerca dos topicos relevantes na area de gestao estratégica da
informacao e conhecimento.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado
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CAPITULO 10

AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS DE
MERCADO DE CAPITAIS DE UMA INSTITUICAO

Eric David Cohen
Centro Universitario Alves Faria

Goiania, GO
RESUMO: Neste trabalho, é analisada
a perspectiva do cliente em relagao aos

determinantes da qualidade de servicos de
Mercado de Capitais de uma grande Instituicao
Financeira brasileira. A pesquisa foi realizada
junto aos clientes internos, localizados nas
agéncias e escritorios que fornecem servigos
aos clientes de alta renda. A pesquisa compara
as expectativas prévias frente ao desempenho
observado na perspectiva do cliente. Os
resultados encontrados indicam diferencas
nas expectativas e no desempenho para os
respectivos segmentos de negdcios, bem
como de atributos considerados relevantes,
dando indicagcédo de que os servicos fornecidos
pela instituicdo financeira estudada estdo em
situacao de desvantagem competitiva

PALAVRAS-CHAVE: SERVQUAL; Servicos;
Satisfacdo do Consumidor; Qualidade.

ABSTRACT: In this survey, we analyze the
drivers of customer quality of the services
provided by a very large Brazilian financial
institution — more specifically, the capital market
services for High Income customers of a bank.
The survey was carried out with managers

Information Systems and Technology Management

FINANCEIRA BRASILEIRA

located at bank branches, who are responsible
for serving and developing business with High
Income investors. The survey compared the
customers’ expectations and perceptions
of the services provided. One of the main
findings is that there are differences in terms of
service expectations and performance among
customer segments. The survey also identified
key attributes of service that influence most in
the evaluation of perceived quality. Lastly, we
identified attributes that are considered highly
relevant from the customers’ perspective.
Results indicate that the services provided, as
assessed by customers, are at a competitive
disadvantage across the board.

KEYWORDS: SERVQUAL; Services; Customer
Satisfaction; Quality.

11 INTRODUCAO

Com o desenvolvimento econémico, o
mercado de capitais se organiza e propicia
oportunidades para as pessoas, empresas
e instituicbes aplicarem suas poupancas
(BOVESPA, 2012). O expressivo crescimento
nas operagoes de mercado de capitais ocorre
na esteira da estabilizacdo econémica brasileira
e da sua insercdo na economia mundial;
tal crescimento da indicacdo de uma maior
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participacdo de investidores individuais que sdo cada vez mais sofisticados, exigentes,
e que demandam investimentos dos prestadores de servi¢cos no sentido de satisfazerem
as suas necessidades, com atendimento de qualidade, eficaz e especializado.

Por forca da regulamentacéo do mercado, as instituicoes financeiras utilizam os
servicos de agentes autorizados e corretoras credenciadas para intermediar negécios,
para viabilizar a realizagcdo de negbcios no mercado de capitais. Trata-se de um
mercado crescente e relevante, cuja condicdo de competitividade esta associada a
busca da satisfacéo e fidelidade do cliente.

No ambito da Instituicdo Financeira analisada neste estudo de caso, existem dois
segmentos de clientes de alto padrao (FARIAS, 2006): (1) “Alta Renda”, que se destina
ao atendimento de clientes com renda superior a R$ 10 mil ou cujos investimentos
superem R$ 50 mil, através do oferecimento de atendimento personalizado, assessoria
financeira, produtos e servicos diferenciados, com profissionais capacitados e
experientes para encontrar as melhores estratégias de acordo com o perfil do cliente;
e (2) “Private”, que exige investimentos de R$ 1 milhdo, oferecendo aconselhamento
financeiro de profissionais qualificados com conhecimento do mercado financeiro
nacional e internacional, de forma a apresentar oportunidades de investimento,
analisar 0 cenario e as perspectivas econémicas, e propor estratégias diferenciadas
de investimentos préprios e de terceiros, como produtos de tesouraria, gestdo de
carteiras de aces, seguros, previdéncia e investimentos no exterior.

Neste contexto, uma importante contribuicao deste estudo é o conhecimento das
dimensoes criticas do servigo prestado. A relevancia pratica se da pela compreensao
das expectativas, percepcdes e importancia dos servicos prestados aos clientes da
area de mercado de capitais da instituicao financeira objeto do estudo. Ja em termos de
contribuicdo académica, os resultados desta pesquisa contribuem para a melhoria dos
servigcos, numa cadeia de eventos que se inicia com o entendimento das necessidades
do cliente, a valorizagdo da cultura organizacional voltada para a satisfacao destas
necessidades, a competitividade de mercado e a fidelizag&o do cliente.

Inicialmente, é oferecida uma ampla revisdo dos conceitos tedricos com foco
na avaliacdo de qualidade, com énfase na industria de servigcos financeiros e nas
particularidades de clientes internos. Posto que nao se encontram muitos trabalhos
aplicados a estas categorias de servico, o trabalho contribui para trazer novos
elementos a este campo de conhecimento.

De maneira resumida, objetiva-se responder as seguintes questdes de pesquisa:
(1) quais sao as expectativas e percepcdes dos gerentes dos servigcos prestados
pela unidade provedora de servicos de mercado de capitais? (2) qual € a lacuna hoje
existente entre a expectativa e a percepg¢ao? e (3) quais sdo as caracteristicas de
maior importancia no servigco prestado aos clientes?

Information Systems and Technology Management Capitulo 10



2 | REFERENCIAL TEORICO

Define-se mercado de capitais aquele componente do mercado financeiro onde
se realizam operag¢des de compra e venda de acgdes, titulos e valores mobiliarios,
efetuados entre empresas, investidores e poupadores, que demandam intermediacao
de instituicdes financeiras no contexto do Sistema de Distribuicdo de Titulos e Valores
Mobiliarios do Sistema Financeiro Nacional (BOVESPA, 2012). Dentre as institui¢cdes,
temos as Bolsas de Valores — que sé&o associagdes civis sem fins lucrativos que
mantém sistemas de negociacdo adequados a realizagdo de transagdes envolvendo
titulos e valores mobiliarios; as Sociedades Corretoras, que promovem a aproximagao
entre compradores e vendedores de titulos e valores mobiliarios; e as Instituicées
Financeiras autorizadas a utilizar instrumentos financeiros para viabilizar a transferéncia
de recursos dos ofertadores para os tomadores finais.

No estudo da qualidade de servigos, Zeithaml e Bitner (2003) postulam que
muitas empresas falham em atingir objetivos de negécios por pensarem “de dentro
para fora” quando fazem suposicdes acerca das necessidades do cliente. Para as
autoras, conhecer o que o cliente espera é um passo crucial no desenvolvimento de
acOes mercadoldgicas para o oferecimento de servigos de qualidade.

Na discussao que segue, sao discutidos conceitos teoricos relacionados ao tema
da qualidade de servicos, dando énfase a sua evolugao historica, as suas principais
correntes de pensamento, e aos aspectos relativos a sua mensuragao. De forma ampla
e geral, os pesquisadores da area destacam a importancia da qualidade para o sucesso
empresarial, em particular no contexto atual de intensa competicao, desaparecimento
de barreiras e crescente globalizacdo. Por exemplo, Kotler (1991) aponta para uma
tendéncia mundial de crescente demanda dos consumidores em relagao a qualidade
dos produtos e servicos.

Em que pese a vasta literatura sobre o tema da qualidade e multiplos esforgos
na direcdo de uniformizar-se a terminologia, encontra-se uma certa divergéncia
destes conceitos tedricos. Por exemplo, Parasuraman et al. (1985) consideram que
a qualidade é um construto dependente de atributos que sédo avaliados pelo cliente
de acordo com a situacao — tratando-se, portanto, de um construto evasivo, vago, e
de dificil articulacdo. J& a norma brasileira estipula a seguinte definicdo de qualidade:
“totalidade de caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas e implicitas” (ABNT, 1990).

De maneira semelhante, Crosby (1986) define qualidade como sendo a
conformidade aos requisitos do cliente, definicdo que parece ser intuitivamente mais
permeavel aos produtos e bens tangiveis do que aos servicos. Tal definicdo tem
conformidade com a atitude “zero defeitos” postulada por Zeithaml (1988), que preconiza
a busca pelo acerto desde a primeira vez. Para a autora, a qualidade percebida € uma
caracteristica de exceléncia que corresponde ao julgamento do consumidor a respeito
da superioridade genérica do produto, extrapolando a avaliagdo dos seus atributos
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especificos. Desta forma, a avaliagao de qualidade ocorre dentro das referéncias do
préprio consumidor.

O confronto entre o servigco esperado e o servigo percebido representa outra
contribuicao tedrica relevante. Lewis e Booms (1985) definem qualidade em funcéo do
grau com que o servico prestado se ajusta as expectativas dos clientes.

Zeithaml e Bitner (2003) consideram que 0s servicos possuem caracteristicas
especificas que os distinguem dos produtos, como: inseparabilidade entre consumo
e producéo, intangibilidade, perecibilidade e variabilidade. Tal distingcado nos coloca
frente a conceituacdo de qualidade de servicos de Bitner e Hubbert (1994), que
corresponde a impressédo geral do consumidor sobre a relativa superioridade ou
inferioridade da organizag¢ao e dos servigos por ela prestados. Este conceito nos leva
a atitude do consumidor, que resulta da comparacédo das expectativas frente a sua
percepcdo quanto ao desempenho do servico prestado. Liljander e Strandvik (1993)
corrobora este entendimento, ao postular que a qualidade de servi¢o é o resultado da
comparacao das expectativas do consumidor frente a sua experiéncia.

Este confronto entre as expectativas e 0 desempenho do servigco tem seu suporte
tedrico fundamentado no conceito de desconfirmacao das expectativas, prevalente na
literatura do campo de conhecimento. A desconfirmacéo ocorre quando o consumidor
avalia que o desempenho do prestador do servico ndo condiz com as suas expectativas
prévias, sendo que esta desconfirmacgao pode ser positiva ou negativa (COHEN, 2004).

A literatura sobre a qualidade do servigo e a satisfagdo do consumidor apresenta
diferentes formas de operacionalizagao deste conceito de expectativas, que pode ser
operacionalizada como um ponto, uma zona ou uma faixa. Autores como Liljander e
Strandvik (1993) utilizam o conceito de zona, sendo previstas as seguintes categorias
de expectativas:

+ Servico Ideal — expectativa do cliente frente a um padrdo comparativo

+ Servico Desejado — operacionalizagao daquilo que o servigo deveria ser
« Servigo Previsto — previsdo de desempenho futuro de um bem ou servico
« Servigo Justo — nivel de servigo que representa um nivel de equidade

« Servico Minimo Toleravel ou Adequado - nivel minimo de desempenho que
o cliente considera que deveria ser prestado

O modelo conceitual de Parasuraman et al. (1985, 1988 e 1994) foi utilizado
no presente estudo para incorporar a nocao de confronto entre a expectativa do
cliente e as percepgdes quanto ao servico recebido, sobre o qual se considera ser
um instrumento eficiente e robusto para a mensuracéo da qualidade geral de servigos
(BITNER; HUBERT, 1994). Na discussao que se segue, sao apresentados os modelos
tedricos de mensuracgéo da qualidade.

Para Groénroos (1984), a qualidade percebida de servico é o resultado de um

137
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processo avaliativo, através do qual o consumidor compara as suas expectativas frente
ao servico recebido. Podem-se identificar elementos formadores das expectativas
tradicionalmente encontrados no oferecimento de servicos, como o0s habitos de
consumo, a tradicdo, a ideologia, a comunicacdo verbal e a experiéncia anterior
em relacéo ao servico, que afetam a maneira com que o consumidor formula suas
expectativas prévias.

As percepcdes dos clientes em relagcdo ao servico recebido dependem de dois
processos (GRONROOS, 1984):

+ Desempenho instrumental, que é o aspecto técnico do produto que no con-
texto de servigos equivaleria ao resultado final do processo da prestacéo do
servico. No contexto da instituicao financeira estudada, temos como exem-
plos relatérios de pesquisa de empresas fornecidos para a area comercial;
ofertas publicas de distribuicdo; liberacédo de custddia de titulos no prazo; e
informacgdes sobre politica de dividendos

+ Desempenho expressivo, que se relaciona ao nivel de desempenho “psi-
coldgico ou comportamental” que, no contexto de servigcos, corresponde a
percepg¢ao do consumidor em func&o das interacées com os funcionarios
da empresa, ou com os diferentes recursos e atividades do prestador do
servico

+ As dimensdes da qualidade mostram-se correlacionadas; portanto, a qua-
lidade técnica aceitavel se apresenta como pré-requisito da qualidade fun-
cional.

Nova evolucéo teorica ocorre na esteira do trabalho de Gummesson (1987), que
se voltou originalmente para a qualidade de produtos. Em virtude da preocupagao em
oferecer uma visdo abrangente do conceito de qualidade, seu modelo foi adaptado
aos servicos, assemelhando-se a perspectiva adotada por Grénroos (1984). Foram
identificando quatro determinantes da qualidade percebida: qualidade de projeto,
qualidade de producéao, qualidade de entrega e qualidade relacional, para os quais
0s empregados da empresa, em maior ou menor extensdo, contribuem para a sua
formacao dessas qualidades (GUMMESSON, 1987), levando-nos a postular que os
processos internos favorecem a qualidade final, do ponto de vista do cliente.

Motivados pelo fato de que quase toda oferta incorpora parcelas distintas de
servicos e bens, Gronroos e Gummesson (1994) uniram esforcos no sentido de
convergir seus modelos. As similaridades encontradas entre os dois modelos podem
ser assim resumidas: 1) o pressuposto € que a qualidade percebida pelo cliente é
determinada pelas expectativas, experiéncias e imagem; 2) considera-se qualidade
como sendo o resultado de uma experiéncia no longo prazo, que tem carater
subjetivo e que sumariza todos os encontros de servigcos vivenciados pelo cliente;
3) os determinantes da qualidade ndo estdo necessariamente ligados a uma funcao
especifica dentro da organizacéo.
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Desta convergéncia de concepg¢des visando a formagéo de um modelo geral de
qualidade, foi necessario o rearranjo de conceitos originais, levando as particularidades
dos servicos (GRONROOS; GUMMESSON, 1994).

Nova evolugao tetrica surge com o trabalho de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985), que desenvolveram o modelo de cinco hiatos para resolver a questdo da
dificuldade de realizar medidas objetivas da qualidade de servicos. Para estes autores,
a qualidade corresponde a uma avaliagao global, realizada pelo consumidor do servigco
prestado pela empresa, comparativamente com o desempenho esperado de empresas
excelentes atuantes no mesmo setor. Um pressuposto é que a avaliagao global se da
pela investigacdo dos atributos determinantes da qualidade do servico pesquisado,
capturando as expectativas do cliente e as percepgdes do servico prestado pela
empresa.

Parasuraman et al. (1985) procederam a um estudo qualitativo com executivos e
clientes de quatro diferentes categorias de empresas do setor de servicos. Os autores
observaram existir um padrao consistente das percepcdes dos clientes acerca dos
fatores relevantes na prestacédo de um servico de qualidade, independentemente do
tipo de empresa. Tal constatacao os levou a concluir que, mesmo em se tratando de
servicos de naturezadistinta, o consumidor faz uso de critérios de avaliacéo da qualidade
gue eram em esséncia semelhantes. As categorias que surgiram deste estudo sao:
confiabilidade; presteza; competéncia; acesso; cortesia; comunicacao; credibilidade;
seguranca; compreensao do cliente; conhecimento do cliente; e tangibilidade.

Utilizando procedimentos de validacdo das escalas, os autores verificaram ser
possivel reduzir a dimensionalidade dos construtos para cinco, concluindo ser possivel
capturar e mensurar o construto qualidade do servico do ponto de vista do consumidor
(PARASURAMAN et al., 1988). O modelo conceitual parte da verificagcao das lacunas
entre expectativa e percepcéo de desempenho, que denominaram hiatos de qualidade.
Os autores consideram que a existéncia dos hiatos constitui fator impeditivo na
prestacao de servico de elevado nivel de qualidade segundo a perspectiva do cliente,
descritos a segquir:

Hiato 1 — Representativo da discrepancia entre as expectativas dos clientes
e as percepcOes da administracao da empresa, do ponto de vista do cliente;

Hiato 2 — Representativo da discrepancia entre as percepgdes da administragao
da empresa quanto as expectativas dos clientes, e a tradugcdo dessas
percep¢oes em especificacdes de qualidade de servico;

Hiato 3 — Representativo da discrepéncia entre as especificacdes da qualidade
do servigo, e a prestacao do servico (incluindo pré e pds-contato);

Hiato 4 — Representativo da discrepéncia entre a prestacéo do servico, e as
comunicacdes externas aos clientes acerca do servigo oferecido;

Hiato 5 — Representativo da discrepéncia entre o servico esperado pelos
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clientes, e a percepg¢éao do servico prestado pela empresa.

O modelo de Parasuraman et al. (1985) permitiu formular o conceito de qualidade
de servicos na 6tica do consumidor, derivado da discrepéncia entre o servigco esperado
e 0 servico percebido. Sua operacionalizacdo utilizou um conjunto de atributos
pertinentes ao servigo pesquisado, e a partir dai recebe dos seus autores adenominacao
de escala SERVQUAL. As cinco dimensdes globais — tangibilidade, confiabilidade,
presteza, garantia, e empatia - abordam a importancia relativa dos quesitos segundo o
ponto de vista do cliente, que é solicitado a distribuir um total de cem pontos entre as
dimensdes pesquisadas, ponderando-se os atributos pesquisados.

Subsequentes pesquisas levaram a modificacdo desta escala (PARASURAMAN
etal., 1994), que passou a capturar nao somente a discrepancia entre servico percebido
e servico desejado (denominada de medida de superioridade do servico, ou MSS),
como também a discrepéancia entre servi¢o percebido e servico adequado (medida da
adequacao do servigco, ou, MAS).

Observa-se que a empresa somente possui a lealdade do cliente quando ambas
—MAS e MSS - séo favoraveis a empresa. Na situacédo em que o MAS ainda é positivo
mas o MSS deixou de ser, a empresa possui uma vantagem competitiva conferida
pela qualidade dos servicos. Ressalta-se, no entanto, que o nivel adequado de servico
tende a aumentar significativamente quando os prestadores do servico prometem e
cumprem um nivel de servigo superior. Assim, para consolidar a vantagem competitiva
e diminuir a vulnerabilidade estratégica, torna-se necessario empreender esforcos no
sentido de incrementar o MAS, e diminuir as deficiéncias no MSS da empresa.

31 METODOLOGIA

Para responder aos objetivos de pesquisa, e considerando-se o estado da arte
na avaliagcdo da qualidade de servigcos, apresenta-se a seguir 0os procedimentos
metodoldgicos adotados nesta pesquisa.

Uma vez que nao se encontram pesquisas semelhantes na Instituicao Financeira
estudada, considera-se que a pesquisa é de natureza exploratoria e explicativa, uma
vez que seu principal intuito é esclarecer os fatores que contribuem para a ocorréncia de
determinado fendbmeno. Ja em relagdo aos meios, trata-se de uma pesquisa de campo,
onde a investigacdo empirica é realizada no local onde ocorre o fenébmeno, dispondo
de elementos para explica-lo utilizando entrevistas, aplicacdo de questionarios, testes
e observacado (VERGARA, 2000).

Na empresa pesquisada, a estrutura organizacional de mercado de capitais
subdivide-se em oito grandes areas principais: (1) Atendimento aos investidores de
varejo; (2) Atendimento aos investidores de atacado ou institucional; (3) Estruturacao
de operacbes de renda variavel; (4) Estruturacao de operagdes de renda fixa; (5)
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Custbdia qualificada de acdes; (6) Escrituracéo de Acgdes; (7) Fusdes e Aquisicdes, e
(8) Pesquisa. Nesta pesquisa, estudou-se o atendimento aos investidores de varejo no
tocante as demandas por produtos e servicos, investigando a avaliagcao do atendimento
prestado aos clientes internos destes servicos voltados aos clientes de Alta Renda.

Justifica-se a escolha metodolégica do modelo de Parasuraman, Berry e
Zeithaml (1985, 1988, 1994), pelo fato da sua escala ser considerada pela comunidade
académica como robusta e aplicavel as industrias de servigos. O instrumento contém
duas secoes: a primeira se refere as expectativas dos clientes, e a segunda relativa as
percepcdes dos respondentes.

Na parte que corresponde as expectativas, o respondente foi solicitado a indicar
numa escala tipo Likert de sete itens, que ia desde “discordo fortemente” até “concordo
fortemente” (este ultimo correspondendo ao que se considera caracteristica de uma
empresa ideal em termos de exceléncia de servigcos, dentro da categoria de empresa
pesquisada). Na secéo destinada a identificacéo de percepcoes, o cliente é solicitado
a indicar o grau de ocorréncia do atributo para a empresa pesquisada.

O quadro de referéncia é constituido pelas unidades de atendimento aos clientes
“Private” e “Alta Renda”. A populagdo da pesquisa é constituida pelos ocupantes de
cargos nas agéncias, escritdérios e espacos quando da realizacdo do trabalho em
julho de 2012, o que corresponderia a 1.054 funcionarios na ocasiao da aplicagao do
questionario de avaliagéo.

A amostra é composta por todos os administradores e gerentes de conta dos
escritorios “Private” e agéncias “Alta Renda”: quatro escritérios “Private”, localizados
nos estados do Rio de Janeiro, S&do Paulo, Belo Horizonte e Porto Alegre, e seis
agéncias “Alta Renda”, localizadas nas pracas do Rio de Janeiro, Campinas, Ribeirdao
Preto, Sao Paulo e Curitiba.

O questionario de pesquisa foi encaminhado a 115 funcionarios, correspondentes
aos 10 administradores dos quatro escritérios “Private” e das seis agéncias “Alta
Renda”, e aos 105 gerentes de conta lotados nas pracas do RJ, SP, RS, MG, PR.

Os 22 atributos pesquisados sdo os constantes da escala SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1994). Conforme recomendacédo dos autores, os atributos foram
modificados para se ajustarem as necessidades da pesquisa, conferindo assim
relevancia a empresa pesquisada; tais atributos foram obtidos através de entrevistas
pessoais conduzidas com grupos distintos de pessoas que interagem com a unidade
prestadora de servicos.

O conjunto definitivo de atributos incluidos no questionario, e que corresponde
a 24 atributos de qualidade de servigcos (vide tabela 3). Os dados foram coletados
através de questionarios enviados por e-mail diretamente aos respondentes. Seu
envio foi precedido por explicacdes sobre seu preenchimento, bem como uma carta
de apoio institucional com a assinatura conjunta dos seus principais executivos, de
modo a reforgar a importancia da pesquisa para a empresa.

O questionario foi submetido a um pré-teste de validagdo com os gerentes das
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Agéncias “Alta Renda” Carioca (RJ) e “Alta Renda” JK (SP), além de trés gerentes
do Escritério “Private” RJ, dos quais um era o administrador do escritério, totalizando
assim 17 funcionarios ou 15% do total de respondentes.

Com base nas recomendacdes de Carvalho e Leite (1997), aplicaram-se quatro
versoes diferentes do questionario. Foi alternada a sequéncia dos itens, de forma a
atenuar possivel viés de respostas decorrentes da ordem de apresentagao de atributos.
Desta forma, a primeira versao era composta pela ordem inicial dos atributos (1 a 24);
a segunda verséo trazia a ordem inversa (24 ao 1); na terceira versdo inverteram-se 0s
primeiros 12 atributos, sendo iniciado pelo item 12 e indo de maneira decrescente até
o item 1, e mantendo na ordem direta (crescente) as questdes compreendidas entre 0s
itens 13 ao 24; na quarta e ultima versao, foram mantidas na ordem direta (crescente)
as questdes de 1 a 12, invertendo-se a ordem dos 12 atributos finais, iniciados pelo 24
e seguindo-se, de maneira decrescente até o atributo 13.

A andlise dos dados coletados foi feita em duas etapas. Na primeira, foram
analisados os dados demograficos dos respondentes, as respostas do questionario,
e a ordem de importéancia dos atributos. Ja na segunda foi utilizada uma abordagem
qualitativa das questdes abertas.

Os dados quantitativos sdo caracteristicos de escalas ordinais, cujos elementos
nao s6 sao diferentes entre si, mas também guardam relacao entre eles (SIEGEL,
1979). Para a analise, foi utilizado o software estatistico SPSS 14.0, precedendo-
se dos cuidados na validagdo dos dados a fim de garantir a integridade dos dados
(como, por exemplo, andlise dos valores faltantes, outliers e analise da distribuicéo de
frequéncias).

4 | RESULTADOS

A amostra da pesquisa € composta por 113 funcionarios, sendo 66 do
segmento “Private” (correspondente a 58% do total) e 47 do segmento “Alta Renda”
(correspondente a 42%). O numero de clientes externos por carteira de gerentes &
bem inferior para 0 segmento “Private” em relacao ao segmento “Alta Renda”. Acredita-
se que esta relacao esteja equilibrada no modelo de relacionamento adotado pelos
bancos e mercado de capitais.

Atualmente, os produtos mais demandados por estes clientes sao: Oferta publica
de acdes (17%), Central telefénica (15%), Compra e venda de a¢des (15%), Conference
Call (14%) e Relatérios de analises de empresas (10%).

Houve poucos dados faltantes: apenas cinco respondentes nao preencheram
as questbes referentes aos atributos, ficando favorecida a realizagdo de contatos
telefénicos a fim de que as respostas faltantes pudessem estar completas.

Inicialmente, foi testada a consisténcia interna do modelo de mensuragao de
qualidade adotado através do calculo do coeficiente Alfa de Cronbach, que procura
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identificar entre os itens da escala aqueles que maximizam cada construto. Além da
busca da otimizacdo das escalas do ponto de vista estatistico, este procedimento visa
garantir a sua coeréncia tedrica.

O Alfa mede a proporcao da variancia comum entre os itens; valores proximos
de zero sé&o indicativos de escalas sem consisténcia interna; valores préximos do valor
unitario sao indicativos de escalas consistentes. Segundo Churchill (1979), considera-
se adequadas escalas com coeficientes Alfa entre 0,6 e 0,8. Considera-se a escala
6tima quando o Alfa esta acima de 0,8.

Segmento Servigo
Percebido Desejado Minimo aceitavel
Private 0,965 0,967 0,976
Estilo 0,973 0,975 0,987
Total 0,968 0,969 0,983

Tabela 1: Alfa de Cronbach

Fonte: Elaboragéo do autor

Observa-se que as escalas medidas neste estudo apresentaram indices bastante
elevados, indicando uma 6tima consisténcia interna das escalas (COHEN, 2004).
Foram também realizadas avalia¢cdes das cinco dimensdes separadamente para o
segmento “Private” e “Alta Renda”. Em todos os casos, foi confirmada a consisténcia
interna das escalas.

Em seguida procedemos a Analise Fatorial, que busca identificar as rela¢des entre
um conjunto de varidveis manifestas, e um numero menor de variaveis latentes (HAIR
et al., 2005). Esta técnica estatistica é Gtil para a construcéo de teorias cientificas,
uma vez que explicita a inter-relacdo entre um conjunto de variaveis. Desta forma, é
possivel identificar fatores, estabelecer ou confirmar a dimensionalidade das variaveis,
e testar hip6teses a respeito da estrutura de variaveis operacionais. Os resultados
confirmam as ligacdes entre os construtos analisados (STEWART, 1981):

Variancias das % Percebido | % Desejado % Minimo

dimensdes aceitavel
Confiabilidade 68,611 72,501 77,312
Sensibilidade 67,024 68,290 82,717
Seguranca 73,123 76,524 86,106
Empatia 60,203 71,826 82,165
Tangibilidade 61,958 66,932 76,703

Tabela 2: Anélise Fatorial

Fonte: Elaboracao do autor

Para o segmento “Alta Renda”, a percepcéo dos gerentes sobre os servigos de
mercado de capitais aponta para média dos atributos entre 7 e 8. As cinco médias
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mais elevadas ficaram por conta dos atributos “postura e aparéncia profissional dos
funcionarios”, “horario conveniente”, “funcionarios corteses”, “funcionarios lidam de
maneira atenciosa” e “presteza quanto as solicitacdes”.

Quanto ao nivel desejado de servicos de mercado de capitais, a média de servico
desejado esteve acima de 8 para todos os atributos. A melhor avaliagao (8,79) ficou
por conta do atributo “preciséo e consisténcia das informagdes” que pertence, segundo
Berry et al. (1991), a dimenséo de confiabilidade. A menor média 8,28 ficou para o
atributo “definicdo de pessoas responsaveis para 0 encaminhamento de problemas”,
que corresponde a dimenséao de sensibilidade.

Em relagdo ao nivel mais baixo aceitavel de servigos, a média mais baixa (7,17)
ficou para o atributo “cumprimento de promessas de servigos”. Os melhores atributos
avaliados foram “presteza quanto as solicitagdes dos clientes”, “funcionarios que lidam
de maneira atenciosa”, “funcionarios fazem com que se sinta seguro no atendimento”,
“funcionarios corteses” e “horarios convenientes”.

Nenhum atributo com médias altas para o servigo aceitavel foi encontrado no
conjunto dos que possuem média baixa de percepcao de servigos. Este fato nos leva
a concluir que, embora os usuarios sejam exigentes com relagcéo a estes atributos, nao
se atribuem médias baixas.

Para o segmento “Private”, a percepcdo dos gerentes sobre os servicos de
mercado de capitais mostra uma concentracéo de respostas com nota 7 na escala, e
médias baixas quanto a percep¢ao deste segmento.

Apenas onze atributos apresentaram médias iguais ou superiores a 7, a saber:
“precisédo e consisténcia das informagdes disponibilizadas”, “informacdes aos gerentes
sobre quando as solicitacbes serao atendidas”, “execucdo de servicos sem erros
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desde a primeira vez”, “presteza quanto as solicitacées dos clientes”, “cobertura de
analises de empresas” realizadas, “vontade de ajudar aos clientes”, “empregados com
conhecimento para responder as perguntas dos clientes”, “horarios de atendimento
convenientes”, “funcionarios que lidam com os gerentes de maneira atenciosa”,
“funcionarios corteses” e “postura e aparéncia profissional dos funcionarios”.

As piores médias ficaram para os atributos “sistemas modernos e eficientes”,
“design agradavel dos produtos”, “contribuicbes quanto ao desenvolvimento de cultura
em mercado de capitais, como eventos com investidores e palestras com gerentes”,
“definicdo de pessoas responsaveis para o encaminhamento de problemas”, e
“‘instrucdes sobre produtos e servigcos disponibilizados de forma clara, autoexplicativa
e atualizada”.

Com relagao ao nivel aceitavel de servicos, a média mais baixa (7,32) ficou para
o atributo “cumprimento de promessas de servicos”. Os que apresentaram médias
altas foram “instrucdes claras sobre produtos disponibilizados, autoexplicativas, e

atualizadas”, “horarios de atendimento convenientes”, “sistemas modernos e eficientes”,
“pessoas responsaveis para o encaminhamento de problemas”, e “cobertura de

analises de empresas realizadas”.
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Na sequéncia, foram analisadas as medidas MAS e MSS. No segmento Alta
Renda, ha desvantagem competitiva, uma vez que ambas séo negativas.

Aplicando o teste de Mann-Whitney com um nivel de significancia de 5%,
somente foram encontradas evidéncias estatisticas de diferenca entre o nivel de
servico percebido pelos clientes dos segmentos “Private” e “Alta Renda” em relacao
ao atributo “contribuicdes quanto ao desenvolvimento de cultura em mercado de
capitais”. Somente foram encontradas evidéncias estatisticas de diferenca entre
o nivel de servico desejado pelos clientes dos segmentos “Private” e “Alta Renda”
em relacdo aos atributos “presteza quanto as solicitacées dos gerentes” e “atencéao
individualizada aos gerentes de conta”.

Por fim, somente para a “cobertura de analises de empresas realizadas” foram
encontras diferencas entre 0 minimo aceitavel dos dois segmentos.

ltem MAS MSS Posicéao
Cumprimento de promessas de servigos -1,71 -0,38 Desvantagem
Presteza no atendimento as reclamagdes de servico dos| -1,59 -0,44 Desvantagem
gerentes

Execucgdo de servicos sem erros desde a primeira vez -1,50 -0,42 Desvantagem
Fornecimento dos servicos no tempo prometido -1,61 -0,56 Desvantagem
Precisao e consisténcia das informacgdes disponibilizadas -1,66 -0,69 Desvantagem
Informacdes aos gerentes sobre o prazo de atendimento | -1,65 -0,62 Desvantagem
das solicitacdes

Vontade de ajudar aos gerentes e clientes -1,39 -0,46 Desvantagem
Presteza quanto as solicitagbes dos gerentes e clientes -1,32 -0,41 Desvantagem
Funcionérios que passam confianga nas respostas e nas| -1,62 -0,72 Desvantagem
solugdes de problemas apresentados

Funcionarios fazem com que os gerentes se sintam seguros | -1,59 -0,76 Desvantagem
no atendimento as solicitacdes dos clientes

Funcionérios corteses -1,07 -0,26 Desvantagem
Empregados com conhecimento para responder as| -1,41 -0,53 Desvantagem
perguntas dos gerentes e clientes

Atencdo individualizada aos gerentes de conta -1,84 -0,97 Desvantagem
Funcionérios que lidam com os gerentes de maneira| -1,17 -0,34 Desvantagem
atenciosa

Consideracao dos interesses dos gerentes e clientes em | -1,52 -0,63 Desvantagem
primeiro lugar

Funcionarios que compreendem as necessidades dos| -1,55 -0,70 Desvantagem
gerentes

Horarios de atendimento convenientes -1,15 -0,42 Desvantagem
Sistemas modernos e eficientes -2,82 -1,97 Desvantagem
Design agradavel dos produtos e sistemas -2,28 -1,40 Desvantagem
Postura e aparéncia profissional dos funcionarios -0,82 -0,04 Desvantagem
Instrucdes sobre produtos e servicos disponibilizados de | -1,84 -1,02 Desvantagem

maneira clara,

Definicao de pessoas responsaveis para o encaminhamento | -1,85 -1,16 Desvantagem
de problemas

Contribuicdes quanto ao desenvolvimento de cultura| -1,84 -0,85 Desvantagem
em mercado de capitais (ex.: Eventos com investidores;
palestras com gerentes, etc.)
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Cobertura de analises de empresas realizadas -1,24 -0,41 Desvantagem

Tabela 3: Analise do MAS e MSS

Fonte: Elaboragéo do autor

51 CONCLUSOES

A presente pesquisa investigou os aspectos da qualidade percebida de servigos
de mercado de capitais para clientes Alta Renda de uma Instituicao Financeira
Brasileira de grande porte. O trabalho compara as expectativas do cliente, frente ao
que eles efetivamente percebem como resultado de servigo recebido, utilizando a
escala SERVQUAL de Parasuraman et al. (1994).

Os dados obtidos na pesquisa permitem explorar resultados de muitas formas
e sob diferentes angulos. Neste estudo, optou-se em focar na questao da avaliagéo
dos servigcos, nas medidas de superioridade e de adequacgao de servi¢os, nos escores
minimos e maximos das avaliagées, na zona de tolerancia, e na importancia de
atributos identificados.

Os resultados apontam para oportunidades de melhoria nos servigcos para o
segmento “Alta Renda”, mais especificamente quanto a participacdo em eventos e
realizacao de palestras com gerentes. Provavelmente, o segmento procura acoes de
desenvolvimento em mercado de capitais, 0 que pode servir para melhorar a expertise
dos gerentes uma vez que este tipo de acéo é enfatizado nos servigos para o cliente
“Private”; certamente, pode-se melhorar a percepcao deste atributo para o segmento
de clientes “Alta Renda”.

Com relacédo as diferencas entre os dois segmentos, encontrou-se proximidade
estatistica no tocante a “cobertura de anélises de empresas realizadas”, indicando
a existéncia de diferencas entre o minimo aceitavel dos dois segmentos analisados.
Este resultado indica a necessidade de cobertura para o atendimento de demandas
dos clientes “Alta Renda”. Para os demais atributos, os gerentes possuem percepcoes
e expectativas semelhantes de servicos.

Em relacdo as medidas de adequacéao e superioridade do servi¢o, constatou-se
que todos os atributos de servicos apontam para uma desvantagem competitiva no
segmento de clientes Alta Renda. Portanto, o banco nao encontra posicao de lealdade
em nenhum dos dois segmentos, estando a maioria dos atributos em posicao de
fragilidade frente aos demais provedores. Se o cliente Alta Renda tivesse autonomia
ou interesse de contratar servicos de outro provedor, muito provavelmente nao
hesitaria em fazé-lo. Esta conclusao é de grande importancia, uma vez que a simples
analise dos escores médios ndo evidenciaria o fato de que a percep¢ao de qualidade
de servicos prestados € inadequada.

Como notam os diversos pesquisadores da éarea, a gestdo da qualidade
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de servicos ndo é uma constatacdo pontual, mas sim um processo e uma cultura
organizacional. Desta forma, ao se pretende através dos resultados de uma Unica
investigacéo cientifica abordar e equacionar as lacunas de servicos e as ineficiéncias
empresariais. Sendo assim, é vital acompanhar a evolu¢ao da qualidade dos servicos
para avaliar de perto as consequéncias das acdes gerenciais tomadas.

Neste sentido, Parasuraman et al. (1994) sugerem a criacdo de sistema de
informacao de qualidade. Para estes autores, a pesquisa sobre a qualidade do servico
tem maior alcance de influéncia quando a tomada de decisédo é realizada de maneira
continua e diversificada, bem como quando os seus resultados sao sistematicamente
compartilhados e discutidos pelos gerentes.

6 | SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Recomenda-se para a continuidade desta pesquisa investigar as causas que
desencadeiam lacunas de servigo, dentro do quinto hiato do modelo conceitual de
Parasuraman et al. (1985, 1994). Tal desdobramento de pesquisa permitira identificar
outros hiatos, responsaveis por outras lacunas de servicos.

Outra sugestao para trabalhos futuros seria replicar a presente pesquisa com
os demais funcionarios da Unidade Alta Renda, que nao fizeram parte da amostra
nesta pesquisa. E possivel que existam hiatos de qualidade ainda expressivos, além
daqueles que foram aqui identificados.
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