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Resumo

Em economias de certos paises menos desenvolvidos como Mogambique, os bancos sdo os
principais financiadores da actividade econdmica. Justificam 1) a reduzida dimensdo do
mercado de titulos, 11) a reduzida capacidade de autofinanciamento das empresas, ¢ iii) o facto
de os bancos constituirem o principal destino das poupangas das familias (Fernandes, 2000).
Este facto ¢ acompanhado pela crescente competitividade do mercado bancario, e a
acessibilidade a informagio, provocando também mudan¢as no comportamento dos
consumidores dos servigos bancarios que tornam-se cada vez mais exigentes. Com a crescente
concorréncia, onde a distin¢do entre o pre¢o e o produto ou servigo € cada vez mais reduzido,
a gestdo pela qualidade assume factor chave de diferenciagdo para uma gestio estratégica
tanto para realizagdo dos bbjectivos das empresas como também para satisfagio do
consumidor. E neste contexto, que o presente trabalho visa analisar a qualidade dos servigos

prestados pela banca em Mog¢ambique, baseando-se na percepg¢io dos clientes.

Para realizagdo desta pesquisa, o estudo foi desenvolvido na provincia e cidade de Maputo.,
abrangendo trés instituigdes financeiras, nomeadamente, o Millennium BIM, o Standard Bank
¢ o BCI Fomento, ¢ incidiu sobre os depdsitos e levantamentos bancdarios. A metodologia
usada caracterizou-se pela revisdo bibliografica, documental, pesquisa de artigos na Intemnet ¢
entrevistas aos agentes ligados a banca. Com o objectivo de analisar a qualidade do servigo

percebido, foram realizados inquéritos aos clientes da banca.

A analise feita entre o nivel de expectativa dos clientes e a qualidade percebida dos servigos
prestados nas instituigoes em estudo permitiu concluir que 1) os servigos prestados pela banca
relativamente aos depdsitos e levantanentos, tiveram uma percepgdo média bom e uma
apreciagdo meédia positiva. Sendo assim, os clientes avaliam positivamente a qualidade
daqueles servigos, ii) a insatisfa¢do na qualidade dos servigos prestados concentra-se nos
depositos. O tempo de espera e a duragio do atendimento constituem factores crucias para a
satisfagdo do cliente uma vez que foram os factores com mais baixa percepgdo de qualidade, ¢
iil) existe uma diferenga significativa na qualidade do servigo prestado das trés instituigdes
financeiras. Contudo, para ambos, o Millennium BIM e Standard Bank, os resultados

revelaram insignificancia nas diferengas encontradas.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

A globalizagdo, impulsionada pela evolugdo da tecnologia € dos meios de comunicagdo,
desenvolve papel preponderante na redugdo da distdncia entre as nagdes, tornande os
mercados mais proximos,

As mudangas que vém ocorrendo na economia globalizada trouxeram como consequéncia

maior concorréncia mais oportunidades e riscos.

Tradicionalmente as organizagdes dispdem de conjuntos ou sistemas de medidas de
desempenho, direccionadas & avaliagio do desempenho financeiro, € as vezes da
produtividade. Ndo obstante, o processo competitivo exige que as organiza¢des adoptem
novas formas de produzir e também de avaliar seu desempenho. A gestdo pela qualidade
assume deste modo, novo critério para medir resultados, e factor chave de competitividade da
empresa do novo milénio (Fernandes, 2000).

Neste ambito, a gesido pela qualidade é um importante factor distinto de concorréncia, na
satisfagdo do cliente e baixo custo (Pires, 1999), focando pessoas, a gestdo e processos das
organizagdes, rumo ao alcance dos objectivos dos funciondrios, dos accionistas, e dos

clientes.

A competitividade do mercado e o acesso a informagdo tém provocado também mudangas no
comportamento dos consumidores que tornam-se cada vez mais exigentes, tendendo a colocar

a qualidade 2 frente do prego como critério de compra (Pires, 1999).

A nova realidade dos negocios obriga os bancos a redefinirem uma série de aspectos
relacionados a sua actividade, nomeadamente as actividades envolvendo as pessoas, a gestdo

€ 0s processos bancarios (Duarte, 2003).

E neste sentido, que no presente trabalho, pretende-se analisar a medida que os servicos da
banca em Mogambique sdo prestados com qualidade, bascando-se na percepgdo que os

clientes possuem.
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1.1. Identifica¢io do Problema
Dada a crescente relevancia estratégica da gestdo pela qualidade, até gue ponto a gqualidade

praticada na gestao dos servigos bancarios em Mogambique, satisfuz os clientes?

1.2. Objectivo Geral e Especificos
1.2.1 Objectivo Geral

* Analisar a qualidade dos servigos prestados pela banca em Mogambique.

1.2.2. Objectivos Especificos
¢ Analisar a qualidade de servigo percebido sobre o Millennium BIM, Standard Bank e

BCI Fomento.

» Analisar a qualidade em depésitos e levantamentos bancarios.

1.3. Hipéteses

A pesquisa procurou testar a validade das seguintes hipoteses:

1. Os factores como seguranga, tempo de espera € duragio do atendimento, comportamento
dos funcionarios, custos, consisténcia/regularidade dos servigos, instalagdes e personalizagio
do atendimentos sio indispensdveis para a satisfagfio dos clientes.

2. Nio existe uma diferenga significativa na qualidade dos servigos prestados pelas trés
instituigdes financeiras objecto de estudo deste trabalho.

3. Os servigos prestados pela banca, relativamente aos depositos e levantamentos, estdo

aquém das expectativas dos clientes.

1.4. Justificativa do Tema
A escolha do tema para a realizagdo deste trabalho encontra sua primeira justificativa na série
de transformagdes que o sector bancéario vem passando, impondo maiores desafios, barreiras e

exigindo mais dos agentes das institui¢des financeiras.

Outro factor relevante € a umportancia da qualidade como uma nova filosofla de gestdo,
envolvendo pessoas e processos e tendo como foco o mercado e os clientes, Entende-se que a
gestdo baseada em critérios e conceitos de qualidade € algo extremamente importante para os
bancos, ndo so do ponto de vista da organizagdo em si, como do ponto de vista dos accionistas

e clientes.
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Assim, por entender-se que a qualidade como uma filosofia de gestdo ¢ um importante
diferencial competitivo e, por acreditar-se que a utilizag@o de critérios de exceléncia levam as
organizagdes a atingirem seus objectivos, ¢ motivador e oportuno investigar, por meio de
pesquisa académica, as contribuigdes que possam estar associadas as praticas de gestdo de

qualidade dos servigos bancérias, adoptadas no pais.

Do ponto de vista de gestdo dos servigos bancarios, esta pesquisa contribui para a
tdentificagio e quantificagdo de problemas, aprimoramento das areas de atendimento e a
defini¢do de prioridades no processo de prestagdo de servigos bancarios com vista a aumentar

o nivel de satisfa¢@o dos clientes ¢ promover a imagem da banca em Mogambique.

1.5. Metodologia

A metodologia usada para realizagdo deste trabalho caracterizou-se fundamentalmente pela
revisdo bibliografica, documental e pesquisa de artigos na Internet para trazer fundamento
tedrico aos conceitos ligados aos servigos, qualidade de servigo, ¢ sobre a banca. Foram
também realizadas entrevistas aos funciondrios bancarios, seus clientes e outros agentes
ligados a banca para compreender os factores que influenciam no desempenho da banca em
Mogambique. Com o objectivo de analisar a qualidade do servico percebido foram realizados

. - . 1
inquéritos aos clientes’ da banca.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, esta dissertagdo pode ser denominada um
estudo de caso, pois representa um estudo profundo de um objecto de maneira que permite o
amplo ¢ detalhado conhecimento (GIL, 1999). Dada ao grande numero de bancos em
Mogambique € da diversidade de produtos e servigos oferecidos, o estudo de caso incidiu
sobre os trés maiores bancos (Millennium BIM, Standard Bank ¢ BCI Fomento), o que
constitul uma amostra representativa pelo grau de cobertura do mercado, chegando a atingir
em 2006, 83.29% da quota do mercado (Associado Mogambicana de Bancos ¢ KPMG
Mocambique, 2007), ¢ restringiu-se a dois servigos, nomeadamente, os depOsitos e

levantamentos bancarios.

' O termo cliente referenciado nos inquéritos, refere-se tanto aos proprios funcionarios da banca como aos seus
clientes, desde que sejam consumidores dos servigos bancarios.

~
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1.6. Delimitaciio da pesquisa

A gestio da qualidade dos servigos pode ser caracterizada analisando os procedimentos e
metodologias adoptados pelo fornecedor do servigo, como também, através da analise da
percepg¢do da qualidade que os clientes possuem. Pretende-se neste trabalho analisar a
qualidade dos servigos bancarios apenas pela percepgio dos clientes. Isto deveu-se a
dificuldade no acesso a informacio, sobre os procedimentos de gestio adoptados pelas

instituigdes financeiras para fornecerem servigos com qualidade.

Devido a insuficiéncia de recursos financeiros, materiais e humanos, a pesquisa incidiu em
trés institutgdes financiarias, nomeadamente o Millennium BIM, Standard Bank e BCI
Fomento, na provincia e cidade de Maputo, abrangendo apenas dois servigos; os depdsitos e

levantamentos.

1.7. Estrutura do trabalho

O trabalho esta estruturado em seis capitulos.

O primeiro capitulo trata da introdugdo ao tema, identificagdo do problema, objectivos,
justificativa do tema, metodologia usada, defini¢do dos termos chaves e da delimitagido do
tema.

O segundo capitulo apresenta os servigos, sua caracterizagdo, a percepgdo do cliente e o
atendimento.

O terceiro capitulo debruga-se sobre a qualidade do servigo ao cliente, a relagdo entre a
qualidade e competitividade, o custo da qualidade e a gestdo da qualidade na actividade
bancaria.

No quarto capitulo faz-se o estudo sobre a banca em Mogambique, da sua evolugdo e
caracterizagdo, das mudangas nos clementos do mercado e da andlise das varidveis que
influenciam no desempenho da banca. Apresenta-se as caracteristicas das instituigdes objecto
de estudo, contextualiza-se os depdsitos e levantamentos e apresenta-se os resultados sobre os
inquéritos aos clientes da banca.

No quinto capitulo apresenta-se as conclusdes e recomendagdes do trabalho.

Por fim, apresenta-se a bibliografia usada para a realizagdio do trabalho e em seguida os

anexos.
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CAPITULO II - SERVICOS

O estudo citado por Zemke (1985), revela que as perdas consideradas no mundo dos servigos,
especificamente relacionadas as queixas de clientes sio surpreendentes. Essas perdas se
evidenciam maioritariamente quando ndo ha reclamagdes de clientes insatisfeitos, ou seja, o
cliente ndo manifesta seu descontentamento. Segundo Albrecht (1992), do total dos clientes
acima insatisfeitos, 96% em média nio reclamam, ¢ quando muito insatisfeitos, cada cliente
transmite aproximadamente a mais 1] outras pessoas seu estado de indigna¢io. Uma relagdo
aparentemente desproporcional quando observado que simplesmente trés outras pessoas
possam ser influenciadas favoravelmente por cada cliente plenamente satisfeito.

Espera-se portanto, que de um contexto onde a distingdo entre produtos assume tolerancia

minimas, um forte factor para competitividade se faga no campo dos servigos (Denton, 1990).

Para Kotler (1998, :412), servigo ¢ qualquer acto ou desempenho que uma parte possa
oferecer a uma outra ¢ que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de
nada. Na definigdo proposta por Gronroos (1995), as interacgdes entre as pessoas sdo partes
importantes do servigo, considerando que as partes envolvidas avaliam o servigo também a

partir do resultado entre o cliente ¢ o fornecedor.

Para Cobra e Rangel (1993: 8), “um servigo ¢ uma forma de proporcionar ao cliente tantas
satisfages quantas forem possiveis pela posse do bem ou servigo”. Na visdo dos autores, o
cliente nio compra somente um bem ou servi¢o, mas ele compra acima de tudo uma
satisfagdo para as suas necessidades e essa satisfagdo se dara se o produto ou servigo atender a

sua expectativa.

Para Kotler (1989), uma empresa inclui no mercado alguns servigos que podem ser distintos
em cinco categorias de ofertas:

- Bem tangivel; nenhum servigo acompanha o produto, ¢ o caso do sabonete, sal, etc.

- Bem Tangivel acompanhado de servigos: E o caso de um carro. O autor observa que, quanto
mais sofisticado tecnologicamente for o produto, mais suas vendas dependerdo da qualidade
dos servigos ao consumidor, por exemplo, oferecendo reparagdes, manuais, garantia, etc.

- Hibrido: a oferta consiste em partes iguais de bens e servigos. E o caso dos restaurantes.
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- Servigo principal acompanhado de bens e servigos secundérios: E o caso de transporte
terrestre para passageiros de linhas aéreas.
- Servi¢o: que é simplesmente a oferta de um servigo, como o de uma professora particular,

uma massagista.

Para Albrecht (1992) o pacote de um servigo inclui:

- Instalagdes de Suporte: Os recursos fisicos que devem estar disponiveis para a prestagdo do
servigo. Exemplos: campo de.golfe, hospital, avido.

- Bens Facilitadores: Os materiais adquiridos ou consumidos pelo comprador do servigo, ou
fornecidos pelo consumidor. Exemplos: artigos alimentares, componentes de automovel,
documentos legais, consumiveis cirirgicos.

- Servigos Explicitos: Os beneficios observaveis; as caracteristicas essenciais ou intrinsecas.
Exemplos: qualidade da refeig¢do, atitude do empregado, partida no horario.

- Servigos Implicitos: Beneﬁcios psi'colégicos ou caracteristicas extrinsecas das quais o
consumidor se pode aperceber apenas vagamente. Exemplos: seguranga de um parque de
estacionamento bem iluminado.

Albrecht (1992:32) idealizou o tridngulo de servi¢os como uma maneira de descrever
operagdes de estabelecimentos de prestagiio de servigos. De acordo com o autor, na maioria
das organizagdes de servigos hd trés caracteristicas regulares e importantes que parecem

causar toda a diferenca entre as mesmas.

FIGURA 1 - Visiio estratégica de Servicos

Estratégia de Cliente
Cliente
Pessoal da linha de Frente

Fonte: ALBRECHT (1992:32).

Adaptado pelo autor

O tnangulo de servigos é uma maneira de representar graficamente a interacgiio desses trés

elementos:
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- a estratégia de Servigo oricnta a atengdo de membros da organizagdio no sentido das
verdadeiras prioridades do cliente;

- 0 pessoal de Linha de Frente estd orientado ao cliente e as interacgdes com pessoas
adquirem mportancia - precisa-se de pessoal preparado para manter uma atengdo concentrada
nas necessidades do cliente;

- os Sistemas voltados para o cliente sdo representados pelo sistema de entrega que ampara o
pessoal de prestagdo de servigos ¢ ¢ realmente projectado para atender a conveniéncia do

cliente, e ndo a conveniéncia da organizagio.

2.1. Caracterizacio dos servicos
Os servigos possuem algumas caracteristicas especificas que os diferenciam dos bens
manufacturados. Essas caracteristicas devem ser consideradas, pois esclarecem melhor a

definigdo do que seja um servigo, trazendo implicagdes a sua gestdo,

As variadas literaturas sugerem caracteristicas de servigos, em que, normalmente, estes 530
comparados a bens fisicos, cuja satisfagdo do cliente ocorre quando o servigo proporciona ao
cliente o atendimento de suas expectativas e, dessa forma, o servico € percebido de forma
subjectiva.

Gianesi e Corréa (1994: 32-34) descrevem trés caracteristicas das operagdes de servigos:

— Intangibilidade dos servigos: Os servigos sdo experiéncias que o cliente vivéncia, e o
consumidor percebe muito mais riscos na compra de um servigo do que um produto, uma vez
que o servigo ndo pode ser tocado, sentido ou demonstrado.

— A necessidade da presenga do cliente ou bem de sua propriedade. A presenga e a
participagdo do cliente no processo determinam o momento da acgdo da prestagdo do servigo,
e neste aspecto, ha limites de quanto o cliente esta disposto a esperar pelo servigo.

— Os servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente: Geralmente nido existe uma
etapa intermediaria entre a produgdo e o seu consumo por parte do cliente.

Desta forma, os servigos no podem ser estocados, dificultando a utilizacdo eficiente da
capacidade produtiva de um sistema, uma vez que o servigo produzido e ndo demandado é

perdido para sempre.

Cobra (1992: 373-374) além das caracteristicas apresentadas por Gianesi e Corréa (1994),

acresce as seguintes observagdes:
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- Variabilidade: os servigos sdo altamente varidveis, possuem dependéncia com quem os
realiza, onde e quando sio realizados.

- Perecibilidade: ndo podem ser estocados.

Por apresentarem essas caracteristicas de dificil controle, é necessdria a adopgio de estratégias
especificas para a solugdo de tais problemas, tornando tangivel o intangivel: aumentar a
produtividade dos fornecedores que sio inseparaveis ao produto, procurar padronizar a
qualidade face a variabilidade e influenciar os movimentos de demanda, melhorando a oferta

ao se considerar a perecibilidade do servigo.

2.2. Percepcio do Cliente

Normann (1993: 33) aponta que, no decorrer de um periodo, os contactos dos clientes com a
empresa sio frequentes e, dentro de um conceito de servigo, definem-se estes contactos como
momentos da verdade. Um momento da verdade é precisamente aquele instante em que o
cliente entra em contacto com qualquer sector de seu negdcio e, com base nesse contacto,

forma uma opinido sobre a qualidade do servigo e, possivelmente, da qualidade do produto.

Durante o ciclo do servigo, os primeiros € os ultimos momentos estdo entre os mais criticos
para a percepgio do cliente (Gianesi e Corréa, 1994).

Nos primeiros momentos, o cliente ajustara sua impressdo para o restante do ciclo do servigo
e ¢ dificil mudar a impressio do cliente daquilo que vira depois. Por isso, ¢ importante prestar
um bom servico desde o comego do contacto com o cliente. Da mesma forma, a impressio
formada pelo cliente nos ultimos momentos, ou seja, a impressdo final, ficard mais tempo em
sua memoria, servindo como factor de decisdo para futuras compras ¢ factor de prestagdo de

informagdes a outros consumidores (Gianesi e Corréa, 1994).

A gestio das expectatfvas comega com uma clara segmentagdo de mercados, pois diferentes
mercados possuem diferentes expectativas e reagem de forma diferenciada as comunicagdes
da empresa (Webster, l994). Assim, realcam-se dois aspectos importantes (Denton 1991):

* A empresa deve conhecer quem s@o os seus clientes e de que servigos eles precisam;

* A empresa precisa avaliar os servigos fornecidos aos clientes.

A empresa que ndo possui formas de avahar a qualidade dos seus servigos certamente ndo terd
formas de melhora-los e um .cuidado especial deve ser tomado, prevenindo gestores e
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administradores para ndo acharem que, dentro de suas organizagdes, bons servigos sdo uma

realidade, quando poderdo estar correndo riscos muito graves nessa pretensio (Denton 1991).

As expectativas e a percepgdo do cliente com relagdo ao servigo prestado ocorrem também em
relagdo aos seguintes aspectos (Gianesi e Corréa, 1994: 91-94):

- Tangibilidade: Aspectos que facilitam o cliente a avaliar o servigo antes da compra, através
da sua apresentagdo, como aparéncia dos bens, equipamentos, instalagdes, pessoal, ou outros
consumidores.

- Consisténcia: Conformidade com a cxperiéﬁcia anterior, auséncia de variabilidade no
resultado ou no processo. Formagao de um conceito da qualidade do servigo ou do produto.

- Competéncia: Habilidade e conhecimento do fornecedor para executar o servigo.

- Velocidade de atendimento: Prontidio da empresa e de seus funciondrios em prestar o
servigo. Relaciona-se com o tempo de espera na dimensdo real, que se refere ao tempo fisico
(minutos, horas, dias) € na percep¢@o que o cliente forma do tempo que tem que esperar.

- Atendimento/atmosfera: E a experiéncia que o cliente tem durante o processo de prestagio
do servigo. Sdo exemplos, a atengdo personalizada ao cliente, seu reconhecimento, cortesia,
comunicagio e o ambiente.

- Flexibilidade/Personalizagdo de atendimento: Capacidade de realizar mudangas e adaptar
rapidamente a operagdo devido a mudangas de necessidades dos clientes.

- Credibilidade/seguranga: Reduzir no cliente a percepgao de risco, isto aliado a habilidade de
transmitir confianga. ‘

- Custo: Este critério avalia quanto o cliente esté disposto a pagar por determinado servigo.

- Acesso: Proporcionar ao cliente facilidades para manter contacto com o fornecedor de
servicos. Entre estes factores, destaca-se a localizagdo conveniente, horério de atendimento,

disponibilidade para atendimento telefonico, etc.

Outro aspecto relevante na prestagdio de scrvigos ¢ que a empresa deve estar proxima ao
cliente, saber o que ele pensa e quer, saber do que necessita, quais as suas expectativas, o que
valoriza num dado produto ou scrvigo, pois, segundo Oliveira (1994: 37), “Quem define o que

¢ realmente servigo ao cliente ¢ o préprio cliente”.
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2.3. O atendimento

Albrecht (1992) apresenta dois pontos que resumem a preocupagio central da qualidade no

atendimento:
“Se vocé ndo esta atendendo a um cliente, seu trabalho é arender a alguém que esteja”™

“Em uma organiza¢do so ha duas fungdes. Servir ao cliente, ou servir a guem serve ao cliente”

Atender o cliente ¢é principalmente entender o seu pedido, a sua necessidade ¢ o seu desejo.

Um ponto crucial sobre atendimento é que para o cliente a empresa, ¢ o ser humano que
responde ao telefone, atende no balcdo ou, de alguma maneira, mantém contacto directo com
ele. Se o funcionéario gera uma sensagdo positiva, o cliente pensa que esta numa boa empresa.

Gera-se uma sensagdo negativa, o cliente pensa que estd numa empresa ma.

Hopson e Scally (1995) afirmam que toda vez que hd um contacto do cliente com a empresa,

ocorre um atendimento que gera uma impressdo ao cliente, podendo-se definir:

*  Atendimento sem nenlum impacto: tratamento indefinido, contacto imperceptivel, nem
mau, nem especial.
Atendimento abaixo da expectativa do cliente: cliente ignorado, injusti¢ado. Este tipo
gera no cliente sentimentos de raiva, frustragio ou desapontamento.
Atendimento bom: atendimento especial, caloroso, com cortesia, simpatia, atengio,
demonstrando que a pessoa que faz o atendimento possui conhecimento do produto e do
cliente. Este atendimento gera no chente sentimentos de satisfacdo, de gratificagdo e

proporciona ao cliente a motivagdo de viver novamente a experiéncia.

Horovitz (1993: 93) determina alguns pontos essenciais que sdo capazes de transformar o
reconhecimento e a hospitalidade em normas mensuraveis:

= Sorrir mostra, com um sinal, o prazer de ver alguém.

* Comunica¢do verbal: cﬁmprimentar a pessoa, saber seu nome, falar-lhe de sua
procedéncia.

* Comunicagdo gestual: todos o0s sinais que atestam o reconhecimento ao cliente e
confirmam que ¢ bem-vindo {ndo lhe dar as costas ou obstruir a passagem, por exemplo).

* Comunicagdo visual: todos os elementos fisicos que melhoram a sensagio de seguranga e

bem-estar do cliente, como painéis e sinalizagio.
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* Comunicagdo escrita: brochuras e prospectos, todos os documentos na lingua do cliente,
faceis de ler e compreender. |

* Competéncia de quem atende: responder as perguntas do cliente e resolver seus eventuais
problemas.

* Materialidade do atendimento: um atendimento caloroso e confortavel em relagio ao
servico proporcionado.

* Continuidade do atendimento: ndo limitar a qualidade no primeiro contacto; tudo faz parte

do atendimento, da recepg@o & venda, do servigo de faturamento ao servigo de reparagdes.

Horovitz (1993) afirma que o atendimento ndo € apenas uma questdo pessoal, mas uma
técnica que se pode aprender. Um sorriso, ou uma telefonista simpatica ndo sdo suficientes

para garantir uma vantagem competitiva. E necessarto que toda a organizagio esteja

concebida em fung¢do do objectivo de servigo que se procura alcangar.

CAPITULO 11T - QUALIDADE

O conceito de qualidade esta relacionado as praticas da gestdo industrial que, na verdade, sdo

as origens das praticas de géstﬁo geral que se iniciaram com ©O planeamento, organizagio,
controle, comando e coordenagdo que, nos tempos contemporineos, se chamava
administragdo cientifica. Desses itens, o controle passou a ter uma relevancia maior e passou a
chamar-se controle de qualidade, que enfatizava mais o aspecto de garantia de qualidade do

produto, ¢ identificava se havia ou nido defeitos, dentro do processo de produgio em massa.

Segundo Fernandes (2000} a qualidade ja ndo deve ser entendida como a qualidade de um
produto ou servigo, mas antes todas as formas através dos quais a organizagio satisfaz as
necessidades e expectativas dos seus clientes, do seu pessoal e da sociedade em geral.

Para Macdonald (1994), qualidade ndo significa apenas luxo. Uma definigiio util é “qualidade
significa conformidade com as exigéncias™. Como consequéncia, a organizagio precisa estar
consciente das necessidades da cadeié de clientes (dentre o utilizador imediato ao final) e

responder adequadamente.

A Gestdo de Qualidade Total (GQT) é um agente de mudanga apostado em construir uma

organizagdo voltada para o cliente em que o termo total significa que todas as pessoas da
11
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organizagdo estdo envolvidas no produto ou servigo final prestado ao cliente (Macdonald,
1994 (sublinhado pelo autor)). Por isso, o desdobramento da qualidade deve iniciar no cliente
final e acabar no fornecedor de matéria prima bdsica, seja ela fisica ou sob forma de
informagio (JURAN,1990). Segundo Pires (1999), isto porque muitas pessoas e fung¢des
podem afectar a qualidade do produto final, mas por outro lado, porque a forma como o
consumidor entende a qualidade ¢ influenciada por muitos factores (entrega, distribuigéo.
assisténcia, etc.) sendo a propria empresa em si, vista como um conjunto de departamentos
uns prestando servigos aos outros. No entanto, o poder da tradi¢io ndo sdo obstaculos faceis
de ultrapassar . Para o autor, as razoes para a desilusio com a GQT podem ser resumidas
deste modo:
* Falta de empenhamento da gestio;

talta de visdo e planeamento;

satisfagcdo com a conquista de um objectivo imedialo;

o processo de mudanga foi limitado pelos instrumentos;

a palavra qualidade originﬁ constrangimentos;

conflito entre a mudanga cultural e a abordagem ao projecto;

a gestdo da qualidade tornou-se burocratica;

os gestores ndo mudaram o seu comportamento;

as pessoas ndo estavam realmente empenhadas; e

auséncia de aferigdes de negocios para medir GQT.

3.1. Qualidade de servico ao cliente

A era dos servigos descreve a situagdo actual, em que 0s paises economicamente
desenvolvidos jd ultrapassaram os limites de uma economia tipicamente industrial,
ingressando em uma era em que a parcela de populagio empregada em servigos suplanta

aquela empregada em agricultura e industria somadas (Zeithaml, Parasuraman e Berry, 1990)

Na maioria da literatura existente, além de terminologias como zero defeito, controle
estaristico do processo, entre outras, esta atrelada a conceitos e ferramentas de qualidade
aplicados preferencialmente as inddstrias manufactureiras. Porém, com a evolugio e
globalizagdo dos servigos, sem falar na importante participagdo na economia dos péises, vem-
se demonstrando preocupagdo em entender como adequar tais conceilos nesse sector,

conhecidas algumas caracteristicas importantes que os diferenciam de produtos.
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Podem ser identificadas trés linhas basicas de desenvolvimento de trabalhos na arca de
gqualidade de servigos. Diversos autores da area de operagdes de servigos, dentre eles
Fitzsimmons (1982), Sullivan (1986) e Rosander (1989), tratam o problema da qualidade de
servigos sob o enfoque do controle e garantia da qualidade semelhante ao da manufactura,
através de varidveis operacionais e com um direcionamento de produgio e nido de marketing.
Os autores identificam, para o chamado pacote de servicos (instalagdes e bens facilitadores,
beneficios explicitos e beneficios umplicitos), formas de controle para garantia de qualidade
buscando a qualidade assegurada. J4 Rosander (1989) incorpora nas analises a influéncia dos
erros humanos.

Uma segunda linha de abordagem do problema tem origem no marketing de servigos e esta
baseada na qualidade percebida pelo cliente. Dentre os estudos sob esse enfoque, cabe
destacar os trabalhos de Grénroos (1990) e do grupo formado por Zeithmanl, Berry e
Parasuraman (1985). O enfoque basico desta abordagem € que a qualidade percebida pelo
cliente do servigo ¢ resultado do balango entre sua expectativa e a percepgiio que teve do
desempenho ocorrido. Esta diferenga, segundo Parasuraman (1985), € funcdo da forma em
que ocorrem as outras quatro etapas do processo de produgio do servigo: a identificagdo das
expectativas dos clientes, a especifica¢io do servigo, a operagio do servigo, e a comunicagio

externa do servico,

Uma terceira linha de abordagem, proxima a anterior, mas com modelos enfocando
diferentemente o problema, tem origem na gestdo de servigos e esta baseada principalmente
na importincia dos recursos humanos nos servigos e nas interac¢des do cliente com o servigo
(Normann, 1993, Albretch e Bradford, 1992, Davidow, 1991). Esses trabalhos consideram
que a qualidade do servigo por parte do cliente € influenciada por diversos aspectos, mas
basicamente formada durante as interacgdes que o cliente tem com o servigo. Norman (1994)
denomina esses instantes em que o cliente interage com os servigos por momentos da verdade
¢ coloca a qualidade do processo na gestdo dessas interacgdes segundo uma certa prioridade,
identificando a existéncia de ciclos associados 2 produgdo dos servigos. Nos momentos da
verdade existern, segundo Tebol (1991), quatro aspectos importantes a serem destacados,
relativos a interacgdo dos clientes com os processos, com a tecnologia e equipamentos, com

os funcionarios e com os outros clientes.
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A conciliagdo entre as suas expectativas e a sua percepgdo em relagdo ao servigo prestado
torna-se de fundamental importincia para que o cliente realmente defina a qualidade do
pacote oferecido e se sinta saltisfeito. Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) identificam cinco
momentos criticos em que podem ocorrer disfungdes e falhas — gaps - em relagdo ao
atendimento das expectativas do consumidor apresentadas pelas quatro fases anteriores:
»  Gap |: falha na comparagio expectativa do consumidor — percepgio gerencial;

Gap 2: falha na comparaglio percepgdo gerencial — especifica¢do da qualidade do

SErvigo;

Gap 3: falha na comparagio especificagdo do servigo — prestagio do servigo;

Gap 4. falha na comparagdo prestagdo de servico — comunicagdo externa com o

cliente; e

Gap 5: fatha na comparagio expectativa do cliente — percepgao do cliente.

Assim, muitas destas falhas (gaps) devem ser analisadas, e verificar as suas possibilidades de
ocorréncias para que o servi¢o nao seja percei‘)ido como insatisfatorio ou mesmo inadequado.

Horovitz (1993: 45) afirma que, em um conjunto de servigos, o cliente tende a deter-se no
elemento menos satisfatorio e é dificil obter taxas elevadas de satisfacdo. Se o erro for de 1%
em dez critérios de servigos, havera 11% de clientes insatisfeitos. Se o erro for de 5%, a
propor¢do de insatisfeitos passard para 31%. Se um servigo compreende 100 critérios de
qualidade, um erro de 1% em cada um deles faz os insatisfeitos subirem para 61%. Assim, o
risco de insatisfag@o aumenta 3 medida que aumenta o nimero de parametros de qualidade.
Por outro lado, a duragfio do contacto com o cliente influencia no risco do erro, pois quanto

mais longa a transag¢fio, serdo maiores as probabilidades de descontentamento do cliente,

Como forma de auxiliar os gestores a melhorar os servigos e buscar a lealdade dos clientes e a
lucratividade da empresa, Denton (1991: 194-217) descreve 12 principios da qualidade em
Servigos:

- Principio 1 : Visdo gerencial - Consiste na capacidade de a alta administragio ter uma viso
clara a respeito de como as coisas devem ser e saber comunicar, envolver e fazer as demais
pessoas da organizagdo aceitarem suas formas de ver as coisas.

- Principio 2 : Desenvolver um nicho estratégico - Descobrir ¢ desenvolver servigo ou

Servigos unicos que permitam que a empresa dé um passo a frente de seus competidores.
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- Principio 3 : A alta administra¢do deve demonstrar apoio - Independente do assunto, sdo
necessarias acgdes e intengdes para provar 0 compromisso dos gestores com a qualidade.

- Principio 4 : Entender o seu negdcio - Desenvolver em todo o pessoal da linha de frente e
geréncias uma visdo global da empresa e que saibam entender como interagir com 0s outros
departamentos, para que possém reagir da forma que é melhor para toda a organizagdo.

- Principto 5 : Aplicar os fundamentos operacionais - Exercer a gestdio de operagdes
enfatizando as técnicas de produgdo. Entre outros aspectos, as operagdes envolvem a
preparagdo de pesquisas, selecgdes dos processos, projecto dos produtos, escolha de
instalagdes e lavout, procura de materiais, manutengdo de equipamentos e aplicagdo de
técnicas de controle de qualidade.

- Principio 6 : Entender, respeitar e monitorar o cliente - Quvir de forma activa e procurar
formas criativas de melhorar seu conhecimento acerca de todas as atitudes, preferéncias e
desejos de seus clientes.

- Principio 7 : Usar tecnologia apropriada .

- Principio 8 : A necessidade de inovar — Procurando explorar continuamente novas formas de
fornecer servigos aos clientes, e procurar formas de tornar a pesquisa e o desenvolvimento em
uma vantagem competitiva.

- Principio 9 : Contrate as pessoas certas - O servigo vive e morre das transagdes individuais
de cada empregado na linha de frente ¢ de apoio, por isso € necessdrio treinar as pessoas €
motiva-ias a prestar servigos com qualidade.

- Principio 10 : Fornega treinamento com base no perfil - O treinamento baseado no perfil
enfoca o desenvolvimento de formas e maneiras de melhorar a qualidade em servigos focando
os perfis basicos necessarios para melhorar os servigos.

- Principto 11 : Defina padrdes, mega desempenho e aja - Consiste em estabelecer regras e
metas de padrdes de qualidade a serem atingidos ¢ medir o desempenho de acordo com o
padrdo estabelecido. Se ocorrer desvio entre o que se espera (padrdes) € o que se conscgue
(comportamento real), ha espago para melhorar.

- Principio 12 : Estabelega incentivos - A alta administragdo deve criar e apoiar activamente
um programa de incentivos efectivo, a fim de as pessoas se sentirem motivadas ¢ valorizadas
pelos resultados obtidos e encorajadas para levar adiante novos processos, ideias ou projectos
que resultem em mudangas de padrdes de qualidade, mudangas de comportamentos ¢ busca de
novos clientes.
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3.2. Qualidade de servigos ¢ competitividade

A qualidade dos produtos e servigos ¢ um factor determinante da competitividade satisfagido
do cliente e baixo custo, situagio qué tendera a intensificar-se a medida que a concorréncia
aumenta (Pires, 1999).

Segundo kogan page (1992) o clima actual dos negdcios € de aumento continuo das
expectativas dos clientes. Satisfazer essas expectativas (o que as empresas, companhias e
organizagdes precisam fazer para sobreviver) serve apenas para aumentar ainda mais as
expectativas dos clientes. As empresas tem de ser capazes de responder e de ir ao encontro
dessas expectavas crescentes. Como consequéncia para as empresas, resulta a necessidade de
melhorias continuas nos produtos e servigos existentes e de encurtamento do ciclo de
desenvolvimento e langamento de novos produtos, dando resposta, ndo sé ao aumento da
concorréncia, mas também a inovagdo tecnologica e a evolugdo das necessidades e

expectativas dos consumidores/clientes (Pires, 1999).

A observagio sistematica de empresas com €xito competitivo tanto a nivel internacional como
nacional, revelou que as mesmas baseiam a sua competitividade numa capacidade inovadora
assenta na acumulagdo de recursos (principalmente intangiveis) e outras competéncias dificeis
de imitar pelos seus concorrentes (Fernandes, 2000).

Para o autor, a concentragdo nos activos intangiveis ndo pretende menosprezar a importancia
e efeitos dos activos tangiveis sobre a competitividade. No entanto, temos consciéncia que a
posse de activos fisicos facilmente transmissiveis no mercado origina poucas vantagens
competitivas; inclusivainente, no caso de activos fisicos de alta tecnologia, o seu rendimento
encontra-se afectado pelos factores humano e organizativo da empresa. Mas, numa empresa
de servigo, o principal recurso produtivo séo as pessoas que os produzem.

Conseguir uma diferenciagio positiva da qualidade face a concorréncia pode ser uma rica
fonte de vantagens competitivas, tanto em custo como em diferenciagio; geragdo de
vantagens competitivas de satisfag@o dos clientes ¢ também de redugdo de custos e melhoria

continua.

Fernandes (2000) afirma que a competitividade hoje em dia, e cada vez mais no futuro, ndo se
vai basear ein politicas de pregos, mas em qualidade de servigo e na capacidade para alcangar

elevados niveis de fiabilidade e garantia no servigo.
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3.3. O custo da qualidade

O mito de que melhorar qualidade tem forgosamente de custar mais caro e tornar 0 processo
de fabrico mais dificil, tem vindo a perdurar.

Na visdo tradicional do custo da qualidade, a qualidade era baseado na inspec¢do, o que
significava que a melhor qualidade era obtida pelo aumento do nivel de inspecgdo. Deste
modo, a admunistragdo via a qualidade comoe um elemento dispendioso dos custos
operacionais. Uma indicagio atil do nivel de desperdicio da organizagéo consiste em proceder
a uma avaliagdo rapida de como o tempo € utilizado na propria fungdo ( Macdonald, 1994).
Sdo exemplo, a rotagiio de pessoal, falhas de equipamento, conta a receber em atraso, acgdes
correctivas, horas de paragem dos computadores, perdas de documentos, etc.

De cada vez que ndo satisfazemos uma exigéncia a primeira, ha caréncia de conformidade,
desperdicio e o custo acumulativo das caréncias de conformidade em toda a organizagio. O
resultado sio elevadas rejeigdes ou o retrabalhar de produtos/processos defeituosos.

Se ¢ verdade que niveis mais elevados de qualidade requerem logicamente mais meios,
também ¢ verdade que dentro do mesmo nivel (segmento de mercado) é possivel
simultaneamente aumentar a satisfagiio do cliente e baixar custos (Pires, 1999). Segundo o
autor, a experiéncia acumulada em trabalhos de consultoria permite afirmar que mobilizando
eficazmente os recursos da empresa (técnicos ¢ humanos) e aplicando correctamente as
diversas técnicas € métodos publicamente conhecidos e disponiveis se conseguem melhorias
significativas que podem ir de 5 a 30% do custo dos predutos/servigo so6 pela alteragio da sua
concepgao.

Por outro lado, a qualidade tem um efeito directo na produtividade. Basta imaginar todos os
colaboradores a realizarem as suas tarefas bem a primeira vez, todas as vezes. Un maior
volume de trabalho poderia ser manuseado, inclusivamente os custos de inspec¢do e ensaio

poderiam ser reduzidos e o tempo restante convertido em actividades produtivas.

Crosby (1990) conseguiu demonstrar aos executivos que o custo dos seus métodos
tradicionais atingia cerca de 25% do lucro das vendas. Para Macdonald (1994) no processo de

fabrico o total do desperdicio geralmente chegava a atingir 25% do lucro das vendas. Nio
P g g4 g

raro, indices de desperdicio em industrias de servico que custam 30 a 40% dos custos

operacionais.
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A exemplo de correcta concepgio de gestdo de qualidade, Macdonald (1994), afirma que os
japoneses tinham aprendido a trabalhar de outra maneira; investiram na prevengdo, o que
significa acertar a primeira, a qualidade deixou de ser um elemento dispendioso. Quando nio
se fabricam maus componentes, deixam de ser necessarias todas dispendiosas operagdes de

inspecgdo, rejeigdo e retrabalho.

A maioria das iniciativas sobre a qualidade € baseada na eliminagdo dos erros, ou zero

defeitos. Isto pode parecer um gigantesco passo em frente e representaria certamente um

enorme beneficio em termos de custo.

3.4. Gestdo pela qualidade na actividade bancaria
Entende-se por instituigdes de crédito empresas cuja a actividade consiste em receber do
publico depositos ou outros fundos reembolsaveis, a fim de aplicarem por conta propria

mediante a concessdo de crédito {quarto suplemento, primeira série n.° 43, de um de

Novembro de 1999.)

O aspecto da qualidade, independentemente da actividade a que nos referimos, reveste-se de
uma importancia fundamental no éxito do negdcio. A actividade bancaria ndo foge esta regra

e por isso, € fundamental aos seus gestores terem em mente esta premissa (Bruno Valverde

Cota, 2000).

Segundo Reis (1998), qualidade ¢ algo que ndo € novo para as instituigdes financeiras. Os
bancos vem protegendo uma imagem de estabilidade e confiabilidade que garantia aos seus
clientes a salvaguarda de seus depdsitos e economias, muitas vezes com o apoio directo dos
proprios governos. Era uma visdo em que os bancos fossem vistos como organizagdes de
elevada qualidade. Porem, apartir dos anos 80, o conceito de qualidade mudou ¢ os bancos
foram obrigados a redefinir o conceito qualidade; este conceito, além de estabilidade e
confiabilidade das mnstituigdes financeiras, passou a incorporar a visdo do cliente, isto é, como
a qualidade dos servigos prestados era percebida pelos clientes e que valor essa qualidade
agregava ao cliente (Bruno Vaiverde Cota, 2000). A qualidade passou a ser medida em termos
de satisfagdio do cliente e isso obrigou aos bancos a desenvolver metodologias de aferigio

dessa satisfagdo (Reis, 1998:53).
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Os bancos apresentam produtos e servigos similares, pelo que a qualidade dos servigos
prestados aos clientes representara o grande diferenciador e, em dltima andlise, aquilo que
fard o cliente optar por um outro banco. Segundo Reis (1998), este aspecto sera mais forte
quanto mais as expectativas dos clientes forem superadas. Para o autor, ndo ¢ a tecnologia que
o banco dispde e oferece a seus clientes que ditara o grau de qualidade percebida por estes,
mas a capacidade que a tecnologia tem de agregar valor ao cliente, de tal forma que ele

perceba isso como um diferencial entre o seu banco e os bancos concorrentes.
CAPITULO IV - A BANCA EM MOCAMBIQUE

4.1 Evoluciio e caracteristicas da banca em Mocambique.

A caracterizagio da evolugiio do sistema bancario mogambicano pode ser divido em trés
partes: periodo antes da independéncia, desde-a independéncia até 1987, periodo apés a
introdugdo do programa de reabilitagdo econdmica —PRE (Carlos Moita, 1992).

O sistema {inanceire antes da independéncia contava com cerca de 10 bancos comerciais.
Destacavam-se: o Instituto de Crédito de Mogambique, Montepio de Mogambique, Banco
Nacional Ultramarino (BNU), Banco Pino & Sotto Maior, o Banco Standard Totta de
Mocambique (BSTM). As actividades do Banco Central eram exercidas pelo BNU que na
pratica, funcionava como uma dependéncia do Banco Central Portugués, sem nenhum
autonomia, e funcionava como um bance comercial.

No periodo imediatamente a seguir a independéncia houve um éolapso da economia e
estrutura administrativa devido, sobre tudo, ao €xodo em massa da populagdo europeia que
ocupava posigdes-chave na gestdo das organizagdes. Por isso, entre 1975 a 1977, houve uma
maior interven¢do do Estado na economia. No sector {inanceiro foram intervencionadas todas
as instituigdes financeiras e criados dois bancos estatais: 0 Banco de Mogambique (BM) ¢ o
Banco Popular de Desenvolvimento (BPD). Coube ao BM o papel de banco central, emissor,
comercial, banqueiro do Estado e dirigir o sistema bancario.

Com a introdugdo do PRE (Plano de Reabilitagdo Econdomica) em 1987, visando revener a
tendéncia degradante da cconomia ¢ do desempenho das empresas, a economia foi
liberalizada; foram retiradas as fungdes comerciais do Banco de Mogambique. Foram
privatizadas os Unicos bancos comerciais estatais. Na sequéncia da privatizagdo do Banco

Comercial de Mogambique - BCM, foi em 1992 criado um novo banco com a designagio de
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BCM, SARL. A privatiza¢iio do BPD deu origem a criagiio em 1998 do Banco Austral, SARL
(Carlos Moita, 1992)

Uma das tarefas que o Banco de Mogambique desenvolveu a partir de 1992 foi a promogdo do
estabelecimento de instituigdes financeiras. O sistema financeiro mogambicano € actualmente
composto por 13 bancos comerciais activos, maioritariamente participados por capital
estrangeiro, com destaque para capital portugués e sul-africano (Associa¢do Mogambicana de
Bancos e KPMG Mogambique, 2007). Ver anexo 2.

Em economias de certos paises menos desenvolvidos como Mogambique, os bancos sdo os
principais financiadores da actividade econdmica. Facto justificado pela reduzida dimenséo
do mercado de titulos e capacidade de autofinanciamento das empresas, e o facto de os bancos

constituirem o principal destino das poupangas das familias (Fernandes, 2000).

Dos 128 distritos existentes no pais apenas 28 possuem balcoes de bancos, o que mostra um
baixo nivel de bancariza¢do das zonas rurais. O nimero total de agéncias pelo pais, até
Dezembro de 2006, era de 218 maioritariamente concentradas na cidade de Maputo com 98

agéncias (ver grafico 4.2)

Grafico 4.1: Evolugio e distribuigio geografica das agencias
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Fonte: Dados do Instituto de Formagio Bancéria de Mogambique de 2006 e Relatério anual do Banco de
Mogambique de 2006.

Adaptado pelo autor

O Millennium BIM, o BCI Fomento, o Standard Bank e o Barclays s@o os maiores bancos a
operar no mercado financeiro mogambicano, detendo conjuntamente 87.9% dos activos,
84.8% do crédito, 91.4% dos depdsitos e 75.7% dos fundos proprios do sistema bancério
(Relatorio anual do Banco de Mogambique de 2006). Estas cifras relevam que o sistema

bancario € ainda concentrado num nitmero pequeno de bancos apesar de ndo existirem sinais
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evidentes de monopoélio que possam inferir sobre a existéncia de um poder de fixagio de
precos dos servigos e produtos financeiros (Relatério anual do Banco de Mogambique de

2006;72).

4.2. Mudangas nos elementos do mercado
O mercado bancario compreende o conjunto de pessoas ou institui¢des, de qualquer especie,
que tem ou podem ter influencia sobre o consumo ou utilizagdo do produto ou servigo

considerado (Instituto de Formagio Bancaria, 1999).

O mercado bancario tem no seu contexto, varios elementos: bens, servigos, produtos,
fornecedores, clientes, vendedores, produtores, preco, qualidade, forma de entrega dos
produtos, custo, quantidade, concorrentes entre outros.

Neste tema vamos nos concentrar nos seguintes elementos de mercado: clientes (tanto as
pessoas como as empresas), servicos (o que é comercializado pelos bancos), € os bancos.

Para analisar essas mudangas, vamos considerar dois momentos; PASSADO — periodo de
quinze anos atras, ¢ PRESENTE — o momento atual. Tais informagdes sdo apresentadas no

quadro abaixo.

Quadro 4.1: Mudangas nos elementos do mercado

Itens

Passado

Presente

Clientes

Sem conhecimento e informagéo,
maior presenga fisica na agéncia,
menor grau de exigéncia, maior
fidelidade a instituigio, resistentes
4 tecnologia, pouco atentos a
qualidade e custo, dependentes de
pessoas.

Sdo mais informados e exigentes,
tendem a ir menos a agéncia, mais
independentes, cada vez menos fiéis a
instituigdio, maior preccupagdo com
qualidade e custo, informados,
questionadores.

Servigos

Simples, manuais, pouco uso de
tecnologia, foco em aplicagdes,
pouco COMPromisso com
qualidade, pequena variedade de
produtos e servigos, inflexiveis,

tradicionais, vendidos na agéncia.

Diversificados (activos, passivos ¢
servigos), segmentados. automatizados,
mais adaptados &s necessidades do
cliente, com tarifas menores, vendidos
por outros l]'lCiOS, maior foco em
servigos e qualidade.

Bancos

Menor namero de bancos, redes
pequenas, baixo uso de tecnologia,
forte regulamentagio bancéria,
facil geragdo de receita (via float)’,
muitos funciondrios nas agéncias,
menor agressividade comercial,

Maior numero de bancos, redes maiores,
maior quantidade de agéncias e outros
pontos de atendimento, menor presenca
de bancos oficiais, maior presenga de
bancos  estrangeiros, intermediagdo
financeira, receitas ndo financeiras,
maior agressividade comercial, agéncias
com menor nimero de funciondrios.

Fonte: Curso de vendas consultivas para gerentes dos bancos entre 1998 e 2003. Adaptado pelo autor

! Floar - receita gerada pela alta inflagio e taxas de juro.
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S3o trés as condigdes que os bancos tem de gerar receita: por float, por spread’ e por fee’. No
passado, a grande receita vinha do float vigente na época. Outra fonte era o spread das
operagbes de crédito — a diferenga entre o valor da taxa paga pela captagio do dinheiro e a
taxa do empréstimo (Bruno Valverde Cota, 2000). Observando o grafico 4.3, verifica-se uma
tendente reducdo das taxas de juro activas. Isto reduz as receitas por spread, uma vez que
reduzindo as taxas de juro activas, as receitas bancarias por spread (que resultam da diferenga

entre as taxas de juro activas e passivas) também reduzirdo (ver grafico 4.4).

Grifico 4.2: Evolugfio das taxas média de juros (operagfes activas)
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Fonte: Relatério anual do Banco de Mogambique de 2006

Grafico 4.3: Diferenga de taxas médias anuais de juro entre operagdes activas e passivas
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Fonte: Dados do Relatério anual do Banco de Mogambique de 2006

Adaptado pelo autor

As taxas de juro activas variam na relagfo directa com a inflagéo. Observando o gréfico 4.5
verifica-se que a inflagdo tende a diminuir. Reduzindo a inflagdo, diminuem também as

receitas originadas pelo float, como as receitas via o spread.

* Spread ~ margem aplicada pelo banco sobre uma taxa de referencia ou indexante
* Fee - Cabranga de tarifas por servigos
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Gréafico 4.4; Eveolugiio da Inflagdo
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Fonte: Indice do preo no consumidor em www.ine.gov.mz. Adaptado pelo autor

Este cendrio exige mudangas nas institui¢des financeiras. Os bancos comegaram a cobranga
de tarifas pelos servigos prestados (fee) — tanto 0s novos quanto os ja existentes ou adaptados,
como também no incremento em disponibilizagio de diferentes servigos, sendo mais
personalizados aos clientes — até como forma de recompor as perdas das receitas anteriores e
compensar os investimentos em tecnologia

Deste modo, embora niveis inferiores de inflagdo e baixas taxas de juro em operagdes activas
incentivam o investimento, um maior numero de clientes sera necessario para a manutengio
dos resultados dos bancos com o aumento das receitas via servigos. Assim, uma vez que 0s
servigos sdo similares, 0s custos bem proximos e os processos tecnolégicos praticamente os
mesmos, a qualidade dos servigos prestados pelos colaboradores das instituigdes financeiras

torna-se um factor estratégico.

4.3. Analise das variaveis que influenciam no desempenho da banca
Para analise do tema sera apresentada uma abordagem estatistica referente a factores de

caracter qualitativo. Os factores estdo agrupados em quatro grupos a seguir descritos.

a) Principais desenvolvimentos no ambiente bancario

Entre os principais desenvolvimentos no ambiente da banca, destacam-se i) o aumento de
requisitos de regulamentagdio, ii) o SIDA, iii) aumento da concorréncia, ¢ iv) segmento
restritivo.

Ha maior importéncia atribuida, pelos operadores da banca, aos segmentos restritivos como
sendo o principal desenvolvimento com impacto sobre o ambiente bancério pois, permitem a
conquista de melhores clientes, através da oferta permanente € integrada de produtos ¢
servigos personalizados que vdo ao encontro das necessidades dos clientes (Associagdo

Mogambicana de Bancos e KPMG Mogambique, 2007).
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Grafico 4.5: Principais desenvolvimentos no ambiente bancario
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Fonte: Associagdo Mogambicana de Bancos ¢ KPMG Mogambique, pesquisa sobre
o sector bancério de 2006

O impacto dos restantes desenvolvimentos é visto com menos importancia. Segundo os
operadores, a concorréncia tem um impacto negativo a curto prazo € positivo a longo prazo

pela oferta de melhores produtos e servigos aos clientes.

b) Pontos fracos no ambiente bancario
A competéncia para gestdo do risco foi considerada o factor negativo com maior impacto
sobre os negdeios do sector. A segunda maior preocupacdo dos operadores refere-sc¢ a Gestio

Corporativa.

Grafico 4.6: Fraqueza no ambiente bancario.
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Fonte: Associacio Mogambicana de Bancos e KPMG Mogambique, pesquisa sobre o sector bancirio de 2006

Destacam-se ainda os desequilibrios entre o activo e passivo e a sobre regulamentagdo. O
fraco ambiente fiscal tem na perspectiva dos operadores menor importincia sobre o ambiente

bancario. (Associa¢do Mogambicana de Bancos e KPMG Mogambique, 2007).
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¢) Desafios enfrentados nas operagdes rotineiras

Os factores tecnoldgicos, as qualificagbes e competéncias foram considerados os maiores
desafios em 2006. Assiste-se cada vez mais a utilizagio da banca electrénica para consuita de
saldos, transferencia bancarias, pagamento usando POS’s, entre outras operagdes. A inovagio
associada a diversificagdo de produtos e servigos financeiros, permite uma diferenciagdo
perante a concorréncia e a satisfagdo das necessidades reais do cliente. A expectativa é de que

este factor se mantenha na lideranga dos desafios enfrentados para os préximos anos com a

abertura da economia ao mercado regional da Africa Austral {(Associagdo Mogambicana de

Bancos e KPMG Mogambique, 2007).

Grafico 4.7: Impacto dos desafios enfrentados nas operagdes rotineiras
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Fonte: Associagdo Mogambicana de Bancos ¢ KPMG Mogambique, pesquisa sobre
o0 sector bancério de 2006

d) Factores criticos de sucesso

O sucesso do ambiente bancdrio em Mogambique ¢ medido pela satisfagdo de clientes e
retorno sobre a capital proprio (Associagdo Mogambicana de Bancos e KPMG Mogambique,
2007). A manutengdo da satisfagdo de clientes como factor critico de sucesso esta
intrinsecamente relacionado com o facto de que 80% dos activos serem financiados por
depositos de clientes, sendo deste modo a principal fonte de financiamento do Banco para
gerar proveitos que remuneram, por sua vez, o capital accionista do Banco (Associagdo
Mogcambicana de Bancos e KPMG Mogambique, 2007).

Entre os demais factores de sucesso destacam-se o retorno de capitais proprios, aumento do

lucro, inovagdo, tipo de produto/servigo, dentre outros.
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Grafico 4.8: Factores criticos de sucesso
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4.4. Percep¢io da qualidade sobre os depositos e levantamentos

4.4.1. Caracterizaciio das instituicdes objecto de estudo

O activo agregado do sector bancario registou até finais de 2006, um saldo de MT 63.668.595
milhares, representando um crescimento de 23% face a 8% do periodo homologo. Dos quais,
as trés maiores quotas pertencem aos bancbs em estudo, onde 35% pertencem ao Millennium
BIM, 22% ao BCI Fomento e 21% ao Standard Bank, totalizando uma quota de 78%

(Associagiio Mogambicana de Bancos e KPMG Mogambique, 2007).

a) Millennium BIM

Por escritura publica dé Outubro de 2006, a sociedade passa a denominagdo de BIM - Banco
Internacional de Mogambique, S.A., adoptando apartir de 2006 a marca Millennium BIM. O
capital social integralmente subscrito e realizado em dinheiro é de 741.000.000 de Meticais,
representado por 7.410.000 ac¢des, cada uma com valor nominal de 100 Meticais. A
sociedade comegou a operar no mercado apartir de 1995 e hoje lidera o mercado financeiro
moghmbicano, com mais de 350 mil clientes, tem cerca de 73 balcdes pelo pais (Millennium
BIM em www.millenniumbim.co.mz), ¢ uma quota de mercado de 40.15% (Associagdo

Mogambicana de Bancos e KPMG Mogambique, 2007).

b) Standard Bank
O Standard Bank pertence ao Grupo Stanbic Africa Bank (Stanbic Africa), com bancos em 16

paises africanos para além da Africa do Sul, 0 que o torna um dos maiores grupos bancarios a
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operar neste continente. A sociedade esta matl:icu]ada na Conservatoria do Registo Comercial
de Maputo sob o numero 4.179, datado de 10 de Setembro de 1966. O capital social ¢ de
174.000.000.000 Meticais, correspondente a som-a de duas quotas; 96% detido pelo Stanbic e
o restante por pequenos accionistas. A rede do Standard Bank cobre as principais cidades e
aglomeragoes urbanas de Mogambique, estando 14 das suas 24 agéncias situadas em Maputo

(Standard Bank em www .standardbank.co.mz/pt/home/perfil_institucional). O Standard Bank

possui uma quota de mercado de cerca de 22,38% (Associagio Mogambicana de Bancos e

KPMG Mogambique, 2007). -

¢) BCI - Fomento

O BCI (Banco Comercial e de Investimentos) comegou a operar em Mocambique em 1997.
Em finais de 2003 passa para designagdo de BCI Fomento, resultado da incorporagio do
Banco Fomento (Grupo Banco Portugués do Investimento - BPI) no BCI (Grupo Caixa Geral
de Depésito - CGD). O capital social subscrito e integralmente realizado ¢ de 321.428.570
Meticais, correspondente a 32.142.857 ac¢des com valor nominal de 10 Meticais, repartido
em i) Caixa internacional SGPS SA com 69.12%, ii) Grupo BPI com 30% e, iii) Outros com

0.88% (BCI Fomento em www.bci.co.mz) . A sociedade conta com cerca de 38 balcdes

localizados em todo o pais e cerca de 67 ATM, possui uma quota de mercado de 20.76%

(Associagdo Mogambicana de Bancos € KPMG Mogambique, 2007).

4.4.2..Dep(’)sitos e levantamentos bancarios

a)Depositos

O depésito ¢ uma operagiio que garante ao cliente seguranga ¢ que pode resultar numa
remunera¢do pelo capital depositado. Constitui ainda um meio através do qual o banco capta

os recursos financeiros que lhe permitem realizar as operagdes de crédito.

O Depoésito bancario nido implica, porém, sempre 0 mesmo tipo de contrato. Deste modo
temos:

Depdsito Regular: aquele em que o banco fica obrigado a restituir ao cliente os mesmos bens
que lhe sdo confiados. (Exemialo: Joias).

Depésito Irregular: aquele em que o banco ndo fica obrigado a restituir os objectos

depositados, mas sim uma quantia em dinheiro com valor equivalente. O banco pode utilizar,
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por sua propria conta e risco, parte do capital que o cliente coloca em depdsito, pois o
remanescente vai constituir a reserva de caixa determinada pelo Banco Central’.

Em Dezembro de 2006 os recursos de clientes (depésitos) cifraram-se em 46.330.734
milhares de Meticais, 0 que corresponde a uma aceleragdo de 22.3% face a Dezembro de
2005. Esta evolugdo foi determinada pelos depodsitos a ordem que cresceram em 5.473.774
milhares de Meticais (mais 18.8% que Dezembro de 2005). Contudo o seu peso na estrutura
dos depositos diminuiu de 76.8% em Dezembro de 2005 para 74.6% em 2006.
Contrariamente aos depdsitos a ordem, os depdsitos a prazo aumentaram de 22.5% para
24.8% no mesmo periodo (Associagio Mogambicana de Bancos ¢ KPMG Mogambique,

2007).

Grafico 4.9: Estrutura e evolug@io dos depésitos
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Fonte: Relatério anual do Banco de Mogambique de 2006

Relativamente a quota de mercado, os bancos em estudo mantiveram a sua posig¢do em 2006.
No entanto, nota-se nos Gltimos trés anos, cedéncia de quotas de mercado por parte do
Millennium BIM e do Barclays a favor do Standard Bank, BCI Fomento e bancos de nicho®.
Os depbsitos agregados dos quatro maiores bancos’ do sector cresceram em 2006 a uma taxa
superior (2006:22% e 2005:28%) relativamente a dos bancos de nicho (2006:18% e
2005:67%) quebrando a tendéncia verificada em 2005, em que houve taxas de crescimento
maiores para os bancos de nicho (Associagio Mogambicana de Bancos e KPMG

Mogambique, 2007).

* Em Mogambique a taxa de reserva obrigatéria é de 10.15%, significando que do total dos depésitos efectuados
nos bancos comerciais, 80.85% ¢ que ficam a disponibilidade dos bancos (Banco de Mogambique, aviso n.°
01/GPM/2008 de 2008)
% Bancos de nicho compreendem outros bancos além do Millennium BIM, Standard Bank, Barclays Bank e BCI
Fomento
7 Ocupam as primeiras 4 posigdes o Millennium BIM, seguido do Standard Bank, BCI Fomento e o Barclays
Bank (Associagdo Mogambicana de Bancos ¢ KPMG Mogambique, 2007).
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b) Levantamentos

Sistema de pagamentos ¢ um conjunto de normas, padrdes e instrumentos que interliga e
processa as transagdes entre os agentes econdmicos nio-bancérios, os bancos e o Banco
Central. O montante de recursos transferidos por estes agentes pode ser dado por meio de
cheques, cartdes de crédito, transferéncias electronicas, documentos bancarios de crédito e

débito e papel-moeda. Contudo, as transagdes realizadas em papel-moeda tém apresentado

uma redugdo significativa com o avango € com o aumento da complexidade das actividades

das economias.
Segundo Reis (1998), o levantamento bancario ¢ o acto no qual o cliente pode fazer

levantamentos, da totalidade ou parte do dinheiro depositado.

A evolugdo recente dos ineios monetarios | e dos instrumentos de pagamentos em
Mogcambique, é caracterizada pela crescente utilizagdo de meios escriturais e electronicos
substitutos do numerario, respectivamente cheques e cartdes bancarios de débito, fruto das
acgOes desenvolvidas no dmbito do processo modernizagio do sistema de pagamentos
mogambicano, das quais devem ser destacadas pela sua relevancia e seu impacto no sistema.
O actual regime, que visa impedir o uso do cheque aqueles que ponham em causa o espirito
de confian¢a que deve presidir & sua normal circulagdo, veio impor uma maior intervengio e
responsabiliza¢do das institui¢des de crédito, determinando a obrigatoriedade de as mesmas
rescindirem as convengdes de cheques com entidades que revelem utilizd-la indevidamente.

Isto contribui para maior seguranga nos metos de pagamento.
4.4.3. Apresentacgio dos resultados
As unidades de observacdo foram os clientes do Millennium BIM, Standard Bank e BCI

Fomento, existentes na provincia e cidade de Maputo.

O Universo, ou seja, todos os individuos do campo de interesse da pesquisa do qual se

pretende tirar conclusdes € constituido por cliéntes do Millennium BIM, Standard Bank ¢

BC-I Fomento na provincia ¢ cidade de Maputo.

A Amostra, parte da populagdo tomada por objecto de investigagdo, foi ndo probabilistica,
significando que nem todos os clientes dos trés bancos tiveram a mesma chance de compor a
amostra. Esta foi seleccionada por conveniéncia com base na facilidade de obter uma
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colaboragdo no preenchimento dos questionarios pelos clientes solicitados, Dada a extensdo
da drea operacional dos bancos assim como o numero de clientes, nfio foi possivel obter uma
amostra probabilistica devido ao custo de obtengdo das entrevistas e de condugiio do préprio
estudo. .

Foram distribuidos mais de 500 questiondrios, com o objectivo de obter 400 questionarios
recolhidos e validos, que passariam a compor a amostra do trabalho. A amostra seria
estratificada proporcionalmente ao nimero.de clientes de cada um dos bancos”®.

O tamanho da amostra foi determinado com base no calculo de amostras para populagio
infinita, e, foi calculado tendo em conta o intervalo de confianga desejado e néo a populagio
alvo deste trabalho.

O nivel de confianga escolhido foi de 95%, o que significa que existe uma probabilidade de
95% em cada 100% de que qualquer resultado obtido na amostra seja valido para o universo.
Considerando que os dados da amostra ndo sfo rigorosamente exactos em relagdo ao
universo, definiu-se como erro de medigio o percentual de 5%. A estimagdo prévia da
percentagem com que o fendmeno se verifica foi estipufado em 50%.

Utilizando a formula para célculo do tamanho da amostra para populagio infinita podemos

Onde:

n = Tamanho da amostra

o2 = Nivel de confianga escolhido,

p = Percentagem com a qual o fendmeno se verifica

q = Percentagem complementar (100 - p)

e2 = Erro maximo permitido

Os dados utilizados na pesquisa foram colectados utilizando o questiondrio constante em

anexo 1, com o qual se pretendeu avaliar a qualidade dos servigos prestados pelos trés bancos

¥ O nimero de amostra por banco seria proporcional as respectivas quotas de mercado. O calculo foi baseado na
regra (rés simples, multiplicando a percentagem da quota de mercado de cada banco pelo nimero total da
amostra, dividido pelo percentual da quota total do mercado dos trés bancos. Por exemplo, amostra do
Millennium BIM sera igual a 40.15%*400/86% = 200. Usando a mesma formula, ao Standard Bank corresponde
uma amostra de 107 ¢ o BCI Fomento de 93 clientes.
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comerciais. Para constru¢do do questionario foram consultados varios questionarios
apresentados na literatura seleccionada.

O estudo piloto foi realizado com 17 clientes da banca, seleccionados por conveniéncia com
base na facilidade de obter resposta. O pré-teste permitiv avaliar a consisténcia do
questionario.

Para facilitar o tratamento das respostas as questdes formuladas foram fechadas. Foi incluida
uma questio aberta para que o cliente expressa-se livremente o qﬁe pensa sobre o assunto.

As orientagdes para o preenchimento dos questionarios, foram passadas por pessoas amigas
que se disponibilizaram em administra-lo, sempre que ndo fosse possivel passa-las
pessoalmente no momento do preenchimento dos questionarios. A andlise estatistica dos
dados foi realizada com ajuda do pacote estatistico SPSS (Statistical Package for Social
Science) 13.

Os dados foram recolhidos desde meados do més de Dezembro de 2007 a finais do més de
Janeiro de 2008, com alguma morosidade na devolugdo dos questiondrios, € em alguns casos,

com necessidade de reposigio para um novo preenchimento.

Também foi utilizado o teste de igualdade de duas média com o objectivo de constatar se as
meédias com relagdo as percepgdes dos clientes dos trés bancos, sdo iguais ou ndo e dai,
extrair-se conclusdes para a relagdo percepgio/expectativa e satisfagdo.

Também foi utilizado o teste de proporgdo através da analise da frequéncia em que uma
dimensdo é repetida em termos de desempenho da qualidade em servigos.

Além da média foi utilizado outra medida de tendéncia central, o desvie padrdo. como forma
de corrigir as distorgdes da média, uma vez que esta ¢ um indicador que as vezes concentra
valores extremos ¢ distorce a analise. Por exemplo, se numa amostra tiver-mos meédia A=2.5
¢ desvio padrao A=0.7 ¢ na outra média B=2.2 ¢ desvio padidoB=0.3 sobre uma determina
questdo, as respostas dos inquiridos em A estdo mais afastadas da respectiva média, apesar de
a média da amostra A ser maior que a da amostra B. [sto significa que na amostra A ha maior
divergéncia/dispersdo entre os pontos de vista dos inquiridos, enquanto que na amostra B ha

mais conscidéncia.

Em relagiio a média, tendo em conta a escala de 5 niveis apresentada na tabela a seguir, uma
classificagdo abaixo de 3 da percepgdo do cliente revela uma apreciagéo positiva sobre a
qualidade, enquanto que uma classificagio média acima de 3 revela uma apreciagdo negativa.
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Tabela 4.1: Intervalo das médias para apreciagio da percepgéo do servigo

Intervalo das Médias Percepcio

De ] até antes de 1.5 Excelente
De 1,5 até antes de 2.5 ’ Bom

De 2.5 até antes de 3.3 ‘ Razoavel
De 3.5 até antes de 4.5 Mau
Ded.Satés Péssimo

Em relacdo a expectativa dos clientes, uma classificagio média acima de 2,5 revela uma

apreciagdo positiva, € uma classificagdo média abaixo de 2.5 revela uma apreciagdo negativa.

Tabela 4.2: Intervalo das médias para apreciacio da expectativa dos servigos

Intervalo das médias para expectativa do servico  Expectativa

Delaté 1.5 Sem importancia
Del,5até2.5 Pouco importante
De 2,5 até 3.5 Importante

De3.5até4d Muito importante

Para efeito de validagdo das hipdteses, considerou-se que qualquer diferenga que ocorrer
dentro dos intervalos das médias (tabela 4.1 e tabela 4.2) é ndo significativa. Esta abordagem
fundamenta-se em Johnston e Clark (2002:131) segundo os quais, as expectativas localizam-
se¢ numa faixa, dentro da qual qualquer variagdo niio tera efeito real sobre a qualidade
percebida do servigo. Na verdade, o nivel de expectativa ndo estd em um Qnico ponto dessa
faixa, mas em uma faixa definida (Boulding et al., 2002). Somente quando o desempenho

estiver fora da faixa, ocorrerd qualquer efeito real sobre a qualidade percebida do servigo,

sugere Johnston e Clark (2002).

Como a média ndo leva em conta o erro amostral nem o desvio padrdo, foi utilizado o nivel de
confianga. O nivel de confian¢a ¢ uma medida de certeza de que um determinado intervalo

contem o verdadeiro pardmetro populacional.

4.4.3.1. Resultados dos inquéritos sobre os clientes da banca

Este capitulo apresenta os resultados do processo de avaliagdo da qualidade dos servicos
prestados pela banca em Mogambique. As caracteristicas apresentadas nao representam o
perfil das pessoas inquiridas e ndio devem ser assumidos como caracteristicas da populagio de

consumidores dos servigos bancarios.
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a) Sexo
Do total dos clientes inquiridos cerca de 61.9% sio homens e 38.1% sdio mulheres
Tabela 4.3: Sexo

Sexo Total

Masculino Feminino
Clientes totais 61.9% 38.1% 100.0%
Total 61.9% 313.1% 100.0%

b) Estado Civil
Na amostra 72.3% s@o pessoas solteiras, seguidos de casados com 22%, viuvo com 0.6% e

outros com 5%.

Tabela 4.4: Estado Civil

Estado Civil Total

Solteiro Casado Viovo Qutros
Clientes totais 72.3% 22.0% 6% 5.0% 100.0%
Total 72.3% 22.0% 6% 3.0% 100.0%

¢) Faixa Etdria
A faixa etéria é caracterizada maioritariamente por 65% de clientes entre os 20 a 30 anos,
22% entre os 31 a 59 anos, até aos 20 anos com 10.7%, e 1.9% para a idade compreendida

entre 51 a 60 anos.

Tabela 4.5: Faixa Etaria

Faixa Etdria

Até 20 anos De 20030 DE 3L a 50 De 51 a 60
anos ANOs anos
Clientes totais 10.7% 65.4% 22.0% 1.9% 100.0%

Total 10.7% 65.4% 22.0% 1.9% 100.0%

d) Escolaridade
Em relagdo a amostra, 43.6% tem o ensino médio, seguidos licenciados com 29.5%, 24.4%

para ensino secundario, 1.9% para Pds graduagéo ¢ por ultime 0.6% com ensine primario.

Tabela 4.6: Escolaridade

Escolaridade

Ensino Ensino Ensino Médio Licenciatura Pés Graduagio

Primdrio Secundario
Clientes totais 6% 24.4% 43.6% 29.5% 1.9% 100.0%
Total 6% 24.4% 43.6% 29.5% 1.9% 10.0%
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¢) Relacionamento com a agéncia
Em relagdo ao relacionamento com a agéncia, do total dos inquiridos 51.6% possuem mais de
um banco, 38.9% possuem apenas um inico banco, ¢ 9.6% ndo possuem conta bancéria.

Cerca de 40.1% responderam o inquérito sobre o seu banco principal.

Tabela 4.7: Relacionamento com a Agéncia

Relacionamento com a Agéncin

Respostas quanto ao Respostas ndo do Possui inico Nao possui
pringipal banco banco principal banco conta bancdria
Clientes wuais 40.1% ' 11.5% 38.9% 9.6% 100.0%

Total 40.1% 11.5% 38.9% 9.6% 130.0%

f) Frequéncia de ida ao banco

A maior parte dos clientes da amostra com 36.3% vai ao banco pelo menos trés vezes por
meés, seguidos de 28.1% de clientes que vdo ao banco cerca de uma vez por més, 20.6% dos
clientes vdo ao banco pelo menos duas vezes por semana, 11.9% vio ao banco cerca de uma

vez por mées, e por ultimo, 3.1% vio ao banco todos os dias.
»ep

Tabela 4.8: Frequéncia de ida ao banco

Frequéncia de ida ao banco

Todos os 2 veres por 3 vezes por Pelo menos | Menos de 1 vez
dias semana semana vez por més por meés
Clicntes 1otais 3.1% 20.6% 36.3% 28.1% 11.9% 100.0%

Total 1% 20.6% 36.3% 28.1% 11.9% 100.0%

g) Atribui¢iio de importincia a factores de qualidade dc servicos

Este alinea pretendeu obter dos clientes inquiridos, o nivel de importincia de cada factor
inscrito na tabela a seguir, para que os servigos prestados nas institui¢des bancarias tenham
uma percepgio de qualidade. Para o feito, dividiu-se a atribuigiio de importancia em 4 niveis,

partindo de sem importancia, pouco importante, importante & muito importante,

Em relagdo ao atributo muito importante, do total dos inquiridos 62.3% consideraram a
credibilidade/seguranga dos servigos muito importante, seguido de personalizagio do

atendimento com 61.7%, e tempo de espera com o percentual de 51.8%.
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Em relagdo ao atributo importante, a percentagem mais elevada foi para o item competéncia
dos funcionéarios com 69.6%, seguido de cmnponament09 dos funcionarios com 61.8% , e
consisténcia / regularidade dos servigos com 57.7%.

Para o atributo pouco importante, o destaque foi para o comportamento dos funciondrios com
33.8%, seguido de competéncia dos funciondrios com 27.5% e custos com 13.8%.

Apenas 4.4% consideram o comportamento dos funcionarios sem importincia, seguido de
competéncia dos funcionarios e custos com 2.9% para cada um.

Para cada factor inscrito na tabela, o somatorio dos atribut‘os importante e muito importante,
totalizou resultados acima de 70%, significando que acima de 70% dos clientes comsideram

os atributos pelos menos importante.

Tabela 4.9: Atribui¢doe de importancia a factores de qualidade

Critérios Atribuigio de importincia

Sem Pouco Importanie Muito

Importincia [mponante Imporiante
Competéneia dos funcionirtos 2.9% 27.5% 69.6% 0.0% 100.0%

Tempo de espera 2.9% 94% 36.0% 51.8% 100.0%
Duragio de atendimento / servigo : 1.4% 9.3% 37.9% 51.4% 100.0%
Credibilidade / seguranga do servigo T% 5.1% 31.9% 62.3% 100.0%
Custos relacionados com o servigo 2.9% 13.8% 43.5% 39.9% 100.0%
Instalagdes / equipamento 2.2% 7.2% 49.6% 41.0% 100.0%
Atendimento personalizado (flexibilidade) 2.1% 5.7% 30.5% 61.7% 100.0%
Compaortamento dos funciondrios 4.4% 33.8% 61.8% 0.0% 100.04%
Consisténcia ou regularidade dos servigos 2.9% 13.1% 57.7% 26.3% 100.0%
ACess0 10$ Servicos 2.8% 10.6% 51.8% 34.3% 100.0%

h) Avalia¢do genérica dos depositos

Com o objectivo de obter uma percepgio genérica qualidade dos depésitos, os clientes foram
solicitados a atribuir o nivel de percepgdo obedecendo uma escala de quatro niveis, conforme
tabela abaixo. A avaliagiio genérica dos depdsitos foi classificada maioritariamente como
Razodvel com 47.1%. A classificagdo bom teve 38.2%, seguido de excelente com 10.8% ¢

por Ultimo ma com apenas 3.8%.

Tabela 4.10:  Avaliagdo genérica dos Depésitos

Avaliagao genérica dos Depésitos Total

Excelente Bom Razodvel Maiu
Clientes totais 10.8% 382% 47.1% 3.8% 100.0%

Total 10.3% 38.2% 47.1% 33% 100.0%

¥ O item comportamento dos funciondrios refere-se as atitudes destes, como simpatia, cortesia, delicadeza.
educaciio, respeito, sorrir, etc.
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i) Avalia¢do genérica dos levantamentos
Em relagdo aos levantamentos bancarios, o servigo foi considerado maioritariamente bom
com a percentual de 42.7%, seguido de razoavel com 38.2%, excelente e mau com 12.1% e

7.0% respectivamente.

Tabela 4.11: Avaliagdo genérica dos Levantamentos

Avaliagho genérica dos Levantamentos Total

Excelente Bom Razoivel Mau
Clientes totais 12.1% 42.7% 8.2% 1.0% 100.0%
Total 12.t% 42.7% 38.2% 7.0% 100.0%

j) Recomendacio da agéncia

Sobre se os clientes recomendariam ou ndo a sua agéncia, 87.8% respondeu que sim.

Tabela 4.12; Recomendagdo da Agéncia

Recomendagiio da Agéncia

Nio Sim Total
Cltentes totais 11.5% R7.8% 100.0%
Total i1.5% 87.8% 100.0%

k) Qualidade percebida dos depésitos bancarios

A tabela a seguir mostra, para cada factor inscrito, a percepgido de qualidade que os cliente
possuem em relagio aos depdsitos bancarios. |

Observa-se que quanto a qualidade dos depositos, a credibilidade ou seguranga € que obteve
maior percentual excelente com 22.1%, seguido de instalagdes ou equipamentos, 18.7%, e
comportamento dos funcionarios com 15.9%.

A melhor percepgio bom foi para instalagdes ou equipamentos com 46%, seguido de acesso
ao servigo, 45.8%, ¢ credibilidade ou segurénca com 43.6%.

Para o atributo razoavel a melhor percepgiio foi para tempo de espera, 52.9%, seguido de
consisténcia ou regularidade do servigo com 49.7%

Em relagdo ao atributo mau, o tempo de espera teve maior percentagem mau, 26.1%, seguido

de duragio ou velocidade do atendimento com 19.2%.

. A maior percepgdo péssimo foi para duragido ou velocidade do atendimento, 5.5%, seguido de

tempo de espera, 5.2%.
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Tabela 4.13: Classificagio dos depositos

Classificagio dos Depdsitos

Critério Excelente Bon Razodvel M Péssimo Toal
Consisténcia ou regularidade 11.0% 35.2% 49.7% 4.1% 0.0% 100.0%
Competéncia dos funciondrios 14.5% 41.4% 38.2% 5.3% T 100.0%
Tempo de espera 2.6% 13.1% 52.9% 26.1% 5.2% 100.(8%
Puracio  ou  velocidade do 6.8% 20.5% 47.9% 19.2% 5.5% 100.0%%
atendimento

Credibilidade / Seguranga 2.1% 43.6% 28.2% 54% T% 100.0%
ACessn 40 Servigo 11.1% 45.8% 31.5% 4.2% 1.4% 100.0%%
Comportamento dos funciondrios 15.9% 377% - 358% 8.6% 2.0% 100.0%
Instatagdes / equipamento 18.7% 46.0% 27.3%- 6.7% 1.3% 100.0%
Personalizagdo do atendimento 8.7% 29.5% 49.0% 10,7% 2.0% 100.0%
Comunicagdes do banco 14.3% 36.7% 318.1% 9.5% 1.4% 100.0%

1Y Qualidade percebida dos levantamentos por cheque

A tabela a seguir mostra, para cada critério inscrito, o nivel de qualidade percebido nos
levantamentos por cheque. |

A melhor percentagem excelente foi para credibilidade ou seguranga do servigo, 20.8%,
seguido de instalagdes ou equipamentos, 17.3%, e comportamento dos funcionarios com
16.3%.

A melhor percentagem bom foi para instalagées ou equipamentos, 50.4%, seguido de
credibilidade ou seguranga e acesso ao servigo, com 45.8% para ambos, ¢ o facto de as
comunicagdes dos bancos demonstrarem as necessidades dos clientes com 43.4%.

Para o atributo razoavel, a maior percemagem‘ fo1 para tempo de espera, 52.4%, seguido de
duragdo ou velocidade do atendimento, 51.4%, ¢ personalizagio do atendimento com 48.3%.
Em relagdo ao atributo mau, o tempo de espera teve a mais baixa percepgdo de qualidade com
o percentual de 21.7%, seguido de duragdo ou velocidade do atendimento, 14.6%, e custos
com 12.9%.

A maior percepgdo péssimo foi para tempo de espera, 5.6%, seguido de competéncia dos
funcionarios com 3.5%

Se as comunicagdes do banco demostravam conhecer as necesﬁidades dos clientes, a

classificagdo foi bom com 43.4%, seguidos de Razoavel com 33.8% e péssimo com 0.7%.




Avaliagdo da satisfagdo dos clientes sobre a qualidade dos servigos da banca em Mogambique

Tabela 4.14: Classificagdo dos Levantamentos com cheque

Classificagfio dus Levantamentos por cheque

Critério Excelente  Bom Rarzodvel  Man Péssimo Total

Consisténcia ou regularidade 11.3% 37.6% 44.0% 5.0% 21% 100.0%
Competéncia dos funciondrios 9.7% 39.6% 41.0% 6.3% 3.5% 100.0%
Tempo de espera 6.3% 14.0% 52.4% 21.7% 5.6% 100.0%
Duragio ou velocidade do atendimento T 9.7% 21.5% 51.4% 14.6% 2.8% 100.0%
Credibilidade / Seguranga 20.3% 458% 25.7% 4.9% 2.8% 100.0%
Custo (1arifas ou taxas de juro) 12.1% 29.3% 43.6% 12.9% 2.1% 100.0%
Acesso ao servigo 10.6% 45.8% 33.8% B.5% 1.4% 100.0%
Componamento dos funciondrios 16.3% 34.0% 42.6% 6.4% 3% 100.0%
[nstalagdes / equipamento 17.3% 50.4% 21.3% 4.3% 7% 100.0%
Personalizagio do atendimento . 11.9% 28.7% 48.3% 8.4% 2.8% 100.0%
Comunicagdes do banco 14.0% 43.4% 33.8% 8.1% 7% 100.0%

m) Qualidade percebida dos levantamentos com cartiio de débito"’

A tabela abaixo mostra, para cada critério inscrito, o nivel de qualidade percebido nos
levantamentos por cartdo.

Observa-se que a credibilidade ou seguranga teve maior percentual excelente, 23.0%, seguido
de duragdo ou velocidade do. servigo, 17.7%, e consisténcia ou regularidade do servigo com
16.7%. A methor percep¢io bom foi para instalagbes ou equipamentos e o facto das
comunica¢des do banco incidirem eficazmente sobre as necessidades dos clientes, ambos com
44.8%, seguido de consisténcia ou regularidade do servigo com 45.3%.

A maior percentagem razoavel foi para custos, 48.3%, seguido de tempo de espera, 42.0%.

A maior percep¢io mau foi para duragio do servigo, 14.3%, e custos com 11.9%.

A maior percep¢io péssimo foi para o tempo de espera, 6.0%, seguido de seguranga ou

credibilidade do servigo com 2.7%.

Tabela 4.15: classificagio dos levantamentos com cartio de débito

Classificagio de Levantamentos por cartiio de débito

Critério Excclente  Bom Razodvel  Mau Péssimo  Total

Consisténcta ou regularidade 16.7% 453% 32.0% 4.0% 2.0% 100.0%
Tempo de espera T 10.0% " 34.0% 42.0% 8.0% 6.0% 100.0%
Duragiio ou velocidade do servigo 17.7% 312.7% 35.4% 14.3% 0.0% 100.0%
Credibilidade 7 Seguranga 23.0% 313.8% 31.1% 9.5% 2.7% 100.0%
Custo {tarifas ou taxas de juro) 9.1% 29.4% 48.3% 11.9% 1.4% 100.0%
ACeS50 20 SCTVICO 15.4% 40.9% 35.6% 6.7% 1.3% 100.0%
Instalagbes / equipamento 16.6% 44.8% 28.3% 9.0% 1.4% 100.0%
Comunicagdes do banco 13.3% 44.8% 33.6% 7.7% T% 100.0%

' Toda vez que se mencionar cartdo de débito, ndo pretende-se diferenciar do cartio de crédito. Pretende-se
apenas referenciar a funcionalidade de débito do cartiio electrénico.
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4.4.3.2. Analise e discussdo de resultados

Como visto, a maior expectﬁtiva para a satisfagio do cliente concentrou-se na competéncia
dos funcionarios com 69.6%, seguido da credibilidade e seguran¢a dos servigos com 62.3%.
Destacou-se a seguir o comportamento dos funciondrios com 61.8% (tabela 4.9).

Sobre estas trés maiores expectativas, os resultados mostrarem as seguintes percepgdes de

qualidade:

Quanto aos depodsitos {ver tabela 4.13):

Em relagdo aos depésitos bancario, a competéncia dos funcionarios € percebida boa,
tendendo a razoavel, o que revela que os clientes encontram-se maioritariamente numa
situacio de satisfacdo (41.4%), apesar de consideravel tendéncia para razodvel, com 38.2%.
Quanto ao critério seguranga ou credibilidade, os depdsitos bancénios foram igualmente
percebidos maioritariamente pelos clientes da amostra como bons (43.6%), seguido de
razoavel com cerca de 28.2%.

Em relagdo ao comportamento dos funciondrios a classificacdo dos clientes € bom com

37.7%, seguido de razodvel com 35.8%

Quanto aos levantamentos por cheque (ver tabela 4.14):

A competéncia dos funcionarios teve uma classifica¢do razoavel (41.0%), seguido de bom
com 39.6%.

A credibilidade ou seguranga dos levantamentos teve maior percepgdo bom (45.8%), seguido
de razoavel com 25.7%.

Em relagdo ao comportamento dos funcionarios, a qualidade de servigo percebido teve maior

percepgdo razodvel, 42.6%, seguido de bom com 34.0%.

Quanto aos levantamentos por cartdo de débito:
Em relacdo as trés maiores expectativas dos clientes, apenas a item credibilidade/seguranga é
aplicavel. Em relagiio a este ponto, a percepgio dos clientes mostrou-se em maioria boa com

33.8%, apesar de uma consideravel tendéncia para razoavel com 31.1% (ver tabela 4.15)
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Andlise do gap entre as expectativas dos clientes e a qualidade do servico percebido

a) Desempenho do Millennium BIM

De acordo com os factores de qualidade de servigo referenciados, o maior gap“ entre a
expectativa dos clientes e a percepgido da qualidade dos servigos foi para os seguintes factores
(ver tabela 4.16):

Quanto aos depdsitos bancarios, a duragdo do atendimento teve 0 malor gap com média de
percepedo de 3.39, seguido de tempo de espera e atendimento personalizado com média 3.37
e 3.52, respectivamente.

Em relagdo aos levantamentos por cheque, o maior gap entre a expectativa e percepgio dos
clientes verificou-se igualmente no tempo de espera com média de percepgiio de 3.19, seguido
da duragdo do atendimento, 2.85, e personaliza¢io do atendimento com 2.76.

Em rela¢do aos levantamentos por cartio de débito, o maior gap, foi para tempo de espera
com média 2.79, seguido de custos e duragiio de atendimento com média 2.75 e 2.53

respectivamente.

O menor gc.'pI2 ou melhor percepcdo dos clientes face a suas expectativas foi para os seguintes
factores:

Quanto aos depdsitos bancéarios, as percepgdes de qualidade de servigo que melhor
corresponderam as expectativas foi para credibilidade ou seguranga do servigo com média na
percepgdo de 2.19, seguido de competéncia dos funcionarios com média 2.45 ¢ atitude dos
tuncionarios com média 2.53.

Quanto aos levantamentos por cheque, as percepgdes que melhor corresponderam as
expectativas dos clientes foi para credibilidade ou seguranga do servigo com média 2.23,
seguido de instalagdes / equipamento com média 2.19 e competéncia dos funciondrios com

meédia 2.61.

O calculo do maior gap entre a expectativa e percep¢io da qualidade do servigo, ¢ o resultado da diferenca
entre a média da expectativa e média da percepgio, sendo maior o gap quanto menor for a diferenga encontrada,
uma vez que as expectavas $30 maiores quanto maior a média e as percepgdes sio melhores quante menor a
média. (isto ¢, se o gap G1 = 1 for o resultado da diferenca da média da expectativa Al = 3 e a média da
percepcio B2 =2, e o gap C2 = 0.5 for resultado de expectativa A2 = 3 e percepgiio B2 = 2.5, o maior gap sera
0.5 porque B2 = 2.5 corresponde em relagdo a mesma expectativa 3 menor percepgdo de qualidade de servigo).
'* O menor gap ¢ o resuitado da diferenca entre a média da expectativa ¢ a média da percepgio, sendo menor o
gap quanto maior for a diferenga encontrada.
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Quanto aos levantamentos por cartdo de débito, as melhores percepgdes foram para

credibilidade / seguranca do servico com média 2.44, seguido de instala¢tes / equipamento

(2.34), e duragdo ou velocidade do servigo (2.53).

Tabela 4.16: Diferenga entre as expectativas ¢ a percepgdo dos clientes do Millennium BIM (valores médios)

Depbsitos Levantamento Levant. com
com cheque cartiio de débito

Critério Expect. Percep. Difer. Percep. Difer. Percep.  Difer.
Consisténcia ou regularidade dos serviges 3.07 2.56 051  2.65 0.42 236 0.
Competéncia dos funcionirios 3167 245 1.22 2.6l 1.06

Tempe de espera para v servigo 3137 333 0.04 319 0.18 . 0.58
Duracio ou velocidade do atendimento 3139 034 236 0.53 . 0.86
Credibilidade / Seguranga do servigo 3.56 219 137 223 1.33 . 1.12
Custo (tarifas ou taxas de jure) 3.20 - - 259 0.61 . 045
ACCS50 20 SCEVICO . 318 245 0.73 246 0.72 K 0.73
Atitude dos funciondrios (cortesia, simpatia) 157 1.04 258 0.99

Instalagdes / equipamento 3.2¢ 097 2. 1.1 . 0.95
Personalizagdo do atendimento {flexibilidade) 3.52 . 0.76 . 0.76

b) Desempenho do Standard Bank

Para o Standard Bank o maior gap entre a expectativa dos clientes e a percepgdo da qualidade
dos servicos verificou-se nos seguintes factores (ver tabela 4.17):

Em relagdo aos depdsitos bancarios, tivemos os custos com percepgio média 3, seguido de
tempo de espera ¢ duragdo do atendimento com média 3.15 e 3.03 respectivamente.

Quanto aos levantamentos por cheque, ¢ maior gap foi para tempo de espera para o servigo,
seguido de custos ¢ duragdo/velocidade do servigo com média de percepgdo 3.05, 2.84 ¢ 2.76,
respectivamente.

Em relagdo aos levantamentos por cartio de débito, o maior gap foi para custos com

percepgdo média 2.77, seguido de acesso ao servigo, 2.54, e tempo de espera com meédia 2.71.

O menor gap ou melhor percepgiio dos clientes face a suas expectativas foi para os seguintes
factores:

Quanto aos depositos bancdrios, tivemos competéncia dos funciondrios e comportamento dos
funcionarios com percepgio meédia 2.38 e 2.28 respectivamente, seguido de credibilidade ou
seguranga dos servigos com média 2.29.

Em relagdo aos levantamentos por cheque, a melhor percepgdo fo1 para atitude ou

comportamento dos funciondrios com média 2.22, seguido de credibilidade / seguranga do
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servigo com média 2.37, e em terceiro para ambos, competéncia dos funcionarios e
personalizagdo do atendimento, com média 2.58 e 2.43.

Em relagdo aos levantamentos por cartdo de débfto, a melhor percepgio foi para credibilidade
ou seguranga do servigo com média 2.46, seguido de duragiio ou velocidade do servigo com

media 2.57, e instalagdes ou equipamento com média 2.56.

Tabela 4.17: Diferenga entre as expectativas e a percepgdo dos clientes do Standard Bank (valores médios)

Depdsitos Levantamento Levant. com
comn cheque cartiio de débito

Critério Expect. Percep. Difer. Percep. Difer. Percep. Difer.
Consisténcia ou regularidade dos servigos 3.07 2.51 0.54 2.42 0.65 237 0.7
Competéncia dos funciondrios 3.67 238 .25 258 1.09 - -
Tempo de espera para o servigo 337 315 0.22 3.05 032 2N 0.66
Duragéo ou velocidade do atendimento 339 303 K 276 0.63 2.57 0.82
Credibilidade / Seguranga do servigo 3.56 2.29 . 237 1.19 246 1.1
Custo (1arifas ou taxas de juro} 320 B . 0.36 277 043
ACesso ao servigo 3.18 . K 0.72 254 0.64
Atitude dos funciondrios (cortesia, Simpntia)- 3.57 . . 1.35 -
Instalagdes / equipamento 3.29 . . 1.08 2.56 0.73

Personalizaciio do atendimento ({lexibilidade) 3.52 . . 1.09

¢) Desempenhe do BC1 Fomento

De acordo com factores de qualidade de servigo, o maior gap entre a expectativa dos clientes
e a percepcdo da qualidade dos servigos foram (ver tabela 4.18):

Quanto aos depositos bancarios, o maior gap foi para o tempo de espera e duragio ou
velocidade do servigo com percepgio média 2.84 e 2.63, respectivamente.

Quanto aos levantamentos por cheque o maior gap foi para tempo de espera com média 2.78,

seguido de custos e duraglio / velocidade do servigo com média 2.48 e 2.66, respectivamente.

Quanto aos levantamentos por cartdo de débito, o maior gap foi para custos com percepgio
média 2.34, seguido de consisténcia / regularidade do servigo com meédia 2.03 e tempo de

espera com média 2.28.

As melhores percepgdes face as expectativas dos clientes foram para os seguintes factores:
Quanto aos depdsitos bancarios, a melhor percepgdo foi para competéneia dos funcionarios
com percepgdo média 2.10, seguido de credibilidade / seguranga e atitude dos funcionarios

com média 2.07 ¢ 2.35, respectivamente.
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Quanto aos levantamentos por cheque, a melhor percepgdo foi para credibilidade ou
seguran¢a do servigo com média 2.06, seguido de atitude e competéncia dos funcionarios com
media 223 e 2.34, respectivamente.

Quanto aos levantamentos por cartio de débito, a melhor percepgido foi para credibilidade /
seguranga de servigo com média 2.00, seguido de duragdo / velocidade do atendimento e

instalagdes / equipamentos com média 2.19 e 2.10, respectivamente.

Tabela 4,18: Diferenga entre as expectativas e a percep¢do dos clientes no BCI Fomento (valores médios)

Depositos Levantamentos Levant. com
com cheque cartdo de débito

Critério . Expect. Percep. Difer. Percep. Difer. Percep.  Difer.
Consisténcia ou regularidade dos servigos 3.07 214 093 2.19 0.88 203 1.04
Competéncia dos funciondrios 367 21 1.57 2.34 1.33 -

Tempn de espera para o servigo 3.37 284 0.53 278 .59

Duragio ou velocidade do atendimento 3.39 2.63 0.76 2.66 0.73

Credibilidade / Seguranga do servigo 3.56 2.06 1.5

Custo (1anifas ou taxas de juro) 320 2.48 0.72

ACESSO 00 SEIvICo 38 . . 2.39 0.79

Atitude dos funciondrios {cortesia, simputia) 3.57 . 122 223 1.34

Instalagdes / equipamento . 3.29 . . 24 1.05

Personalizagio do atendimento (flexibilidade) 3.52 . . 48 1.04

4.4.3.3. Avaliagiio das Hipoteses

A avaliagdo das hipdteses € feita a partir da analise de cada pressuposto onde temos as duas
hipoteses. O objectivo € testar a validade da hipdtese nula, ou seja, verificar a sua
sustentabilidade perante as evidencias recolhidas no levantamento efectuado no campo de

pesquisa.

a} Pressuposto 1

Ho: Os factores como seguranga, tempo de espera e duragdo do atendimento, comportamento
dos funcionarios, custos, consisténcia/regularidade dos servigos, instalagdes e personalizagio
do atendimentos s@o indispensdveis para a satisfagio dos clientes.

HI: Os factores como seguranga, tempo de espera e duragio do atendimento, comportamento
dos funciondrios, custos, consisténcia/regularidade dos servigos, instalagdes e personalizagio

do atendimentos ndo sdo indispensaveis para a satisfagdo dos clientes.
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Agrupando os dados dos trés bancos em estudo, numa escala de quatro niveis, comec¢ando de
sem Importancia a muito importante, nenhum de atributos esteve abaixo de uma classificardo
média trés (nivel que corresponde a expectativa importante) tendo-se verificado uma
classificagio média total de 3.38 (ver tabela 4.19). Assim relativamente ao segundo
pressuposto, verificou-se a hipétese nula (Ho) segundo a qual, os factores como seguranga,
tempo de espera e dura¢do do atendimento, comportamento dos funcionarios, custos,
consisténcia/regularidade dos servigos, instalagbes e personalizagdo do atendimentos sio

indispensaveis para a satisfagdo dos clientes.

Tabela 4.19: Analise da importancia dos factores de qualidade usando medidas de tendéncia central

Critérios Atribuigio de importincia
Sem Pouco Importante  Muita Total Média Desvia
Importancia [mportante Importante Padriio
Competéncia dos funciondrios 19% 21.5% 69.6% 0.0% 100.0% 3.67 0.28

Tempao de espera 2.9% 9.4% 36.0% 51.8% 100.0% LRy 0.39
Duragio do atendimento / servigo 1.4% 9.3% 37.9% 51.4% 100.0% 139 0.51
Credibilidade / seguranga do T% 5.1% 31.9% 62.3% 100.0% 3.56 0.39
Servigo

Custos relacionados com o servigo 29% 13.8% 43.5% 39.9% 100.0% . 0,61
Instalagdes / equipamento 22% 7.2% 49.6% 41.0% 100.0% . 0.48
Atendimente personalizado 2.1% 5.7% 30.5% 61.7% 100.0% . 0.49
{flexibilidade) '

Comportamento dos funciondrios 4.4% 33.8% 61.8% 0.0% 100.0% 0.33
Consisténcia ou regularidade dos 2.9% 13.1% 57.0% 26.3% 160.0% 0,50

servi¢os
ACess0 05 Servigos 2.8% 10.6% 51.8% 34.8% 100.0% 0.53
Média : 0.47

b) Pressuposto 2

Ho: Nio existe uma diferen‘ga significativa na qualidade dos servigos prestados pelas trés
instituigdes financeiras objecto de estudo deste trabalho.

HI1: Existe uma difecrenga significativa na qualidade dos servigos prestados pelas tés

institui¢des financeiras objecto de estudo deste trabalho.

Para efeito de validagio da hipotese, considerou-se que qualquer diferenga que ocorrer dentro
dos intervalos das médias (tabela 4.1 e tabela 4.2) é ndo significativa. Esta abordagem
fundamenta-se na afirma¢do de que o nivel de expectativa nfio estd em um unico ponto de

uma faixa, mas em uma faixa definida (BOULDING et al., 2002).
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Analisando a tabela 4.20, pode-se observar que i) os depdsitos bancarios apresentaram para o
Millennium BIM e Standard Bank percepgdes na faixa razodvel (2.6l e 2.58,
respectivamente) diferente do BCI Fomento , tendo resultados na faixa bom (2.36), ii} os
levantamentos por cheque apresentaram resultados na mesma faixa razoavel para o
Millennium BIM e Standard Bank (2.58 e 2.52, respectivamente) diferente do BCI Fomento,
tendo apresentado resultados na faixa bom com média 2.39, ii1) os levantamentos por cartdo
apresentaram resultados na faixa razodvel para o Millennium BIM e Standard Bank (média
2.50 e 2.57, respectivamente) ¢ na faixa bom para o BCI Fomento, com média 2.14,

Assim, ndo se verifica a hipdtese nula, visto que existe uma diferenga significativa na
qualidade dos servigos agrupada das trés institui¢des financeiras. Contudo, para o Millennium

BIM e Standard Bank, os resultados apresentados validam a hipétese.

¢) Pressuposto 3

Ho: Os servigos prestados pela banca, relativamente aos depdsitos e levantamentos, estdo
aquém das expectativas dos clientes

Hi: Os servigos prestados pela banca, relativamente aos depdsitos e levantamentos,

satisfazem os clientes da banca em Mogambique.

Da tabela 4.20, numa escala com cinco niveis (partindo de excelente, bom, razoavel, mau e
péssimo) pode-se verificar pelas médias registadas que os  depdsitos bancérios, os
levantamentos por cheque e os levantamentos por cartio de debito, tiveram uma classificagdo
global bom com percep¢dio média 2.46. Os depodsitos bancarios tiveram a mais baixa
classificagdo, com percepgido média global 2.51 (note que quanto maior a média menor a

percepgdo de qualidade, sendo o inverso também valido). Apesar dos levantamentos por

- cartdo terem tido a melhor percepgdo (2,46), as suas respostas estdo mais afastadas da média

(0=0.74) do que para os depositos e levantamentos por cheque (0=0.67 ¢ ¢=0.71,

respectivamente).

A melhor classificagdo média dos depositos bancarios foi para o BCI Fomento com percepgio
média 2.36, aliado ao facto de suas respostas se encontrarem mais préximas da média com
g=0.54. O Millennium BIM teve a mais baixa classificagdo {média 2.61), seguido do Standard

Bank (com uma média de 2.58)
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Em relagdo aos levantamentos por cheque, a melhor média foi para o BCI Fomento com
percep¢do média 2.39, sendo as suas respostas as mais proximas da média com ¢=0.62. O
Millennium BIM teve a mais baixa classificagdo média, seguido do Standard Bank (2.58 e
2.52, respectivamente) apesar de suas respostas estarem mais afastadas da média com 0=0.89

para ambos.

Relativamente aos levantamentos por cartdo, a mais baixa classificagdo foi para o Standard
Bank com percepgdo média de 2.57, seguide do Millennium BIM com 2.50. A melhor
classificagiio foi para o BCI Fomento por ter registado uma média de 2.14 ¢, também pelo

facto de suas respostas serem as mais proximas da meédia com 0=0.62.

Analisando os trés servicos agregadamente (depositos bancarios, levantamentos por cheque €
cartdo de débito) por cada um dos bancos, verificou que o Millennium BIM teve a mais baixa
classificagdo média (2.56), apesar de ter suas respostas mais afastadas da média com ¢=0.87.
A seguir esta o Standard Bank com uma média de 2.55. O BCI Fomento registou a melhor
classificacdo com percepgdo média 2.29, tendo as suas respostas mais proximas da média com

g=0.59.

Visto que a classificagdo da percepg¢do meédia global dos servigos prestados pelos bancos ¢
Posiuva (2.46), ndo confirma-se a hipétese nula. Sendo assim, os servigos prestados pela

banca relativamente aos depdsitos e levantamentos, satisfazem os clientes da banca

Tabela 4.20: Andlise da classificagdo dos depositos e levantamentos usande medidas de tendéncia central

M. BIM 58 BCI Total

Critério Média Desvio Média Desvio Média Desvio Média Desvio
Padrio Pudrio Padrio Padrio

Classificagdo dos depdsitos 2.61 0.80 2. 0.69 2.36 0.54 2.51 0.67

Classificagdo dos levantamentns 2.58 0.89 5 0.63 2.39 0.62 249 0.71

por cheque

Classiticagio dos levant, por 5 0.94 . 0.67 214 0.62 : 0.74

Cartio de Débito .

Mdédia . 0.87 . 0.66 .19 0.59 . 0.0
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CAPITULO V - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

5.1. Conclusdes

Para a banca em Mogambique a gestdo pela qualidade ¢ um factor importante. Para o feito
justificam: i) as mudangas nos elementos de mercado da banca em Mogambique que apontam
a concorréncia como um dos principais desenvolvimentos no ambiente bancario, e clientes
mais exigentes, ii} a tendente diminui¢do da diferenga entre as taxas de juro das operagdes
activas ¢ passivas, 0 que exige um maior niimero de clientes para a manutengio dos resultados
dos bancos através do aumento das receitas via servigos, tornando-se por isso, a qualidade do
servico um factor estratégico, € iii) a manutengio da satisfagdo do cliente como factor critico
de sucesso, visto que 80% dos activos sdo financiados por depositos de clientes, sendo esta a

principal fonte de financiamento para o banco.

Como resposta a pergunta colocada em 1.1 do presente trabalho, segundo a qual se pretendia
saber a medida em que a qualidade dos servigos da banca em Mogambique satisfazia os

clientes, urge apresentar as seguintes conclusdes:

* Tanto para o Millennium BIM como para o Standard Bank, os depositos, os
levantamentos com cheque ¢ cartdo de débito, tiveram um nivel de percepgio média
razoavel e uma apreciacio meédia positiva. Para o BCI Fomento os depositos, os
levantamentos com cheque e cartiio de débito tiveram uma percepgiio de qualidade bom e
uma apreciagdo positiva.

Dos 12 factores de qualidade analisados no trabalho, os servigos bancarios tiveram o
seguinte desempenho:

i) Para o Millennium BIM os depodsitos tiveram wma apreciagdo negativa
quanto ao tempo de espera e duragio do atendimento. Em relagiio aos
levantamentos com cheque, a apreciagcdo negativa foi para o tempo de
espera. Os levantamentos com cartio de débito nao tiveram nenhuma
apreciagdo negativa.

Para o Standard Bank os depositos tiveram uma apreciagﬁd negativa
quanto ao tempo de espera e duragdo do atendimento. Em relagio aos

levantamentos com cheque a apreciagdo foi negativa para o tempo de

47




'

Avaliacdo da satisfagdo dos clientes sobre a qualidade dos servigos da banca em Mogambique

cspera. Os levantamentos com cartio de débito ndo tiveram nenhuma
apreciagdo negativa,

1it) Para 0 BCI Fomento nenhum dos factores teve uma apreciagéio negativa.

* A analise média das trés instituicdes em estudo, referente ao nivel de expectativa dos
clientes e a qualidade do servigo percebido permitiu concluir que:

iv) A nsatisfagdo dos clientes concentra-se nos depdsitos.

v) O tempo de espera e a duragiio do atendimento sdo factores fundamentais
para a satisfagdo dos clientes, visto terem sido os factores com mais baixa
percepgao de qualidade.

Os servigos prestados pela banca relativamente aos depdsitos e
levantamentos, tiveram uma percepgio média bom e uma apreciagdo
média positiva. Sendo assim, os clientes avaliam positivamente a
qualidade daquelesb Servigos, por isso, a hipdtese trés ndo se confirma. Isto
alia-se ao facto de 87.8% dos clientes afirmarem que recomendam as

agencias a outras pessoas.

5.2. Recomendacdes
Nesta parte constam as sugestdes que podem ajudar a aumentar o nivel de satisfagdo dos
clientes e promover a imagem da banca em Mogambique. Contudo, esta pesquisa ndo deve ser

entendida como completa, havendo necessidade de continuidade com outros estudos.

* Recomenda-se o desenvolvimento de acgdes para atenuar o impacto das longas esperas,
tanto no periodo de espera para o atendimento como na eficiéncia para a prestagdo do
servigo. Estas ac¢des podem compreender dentre outras, 6 aumento de ATM e POS
disponiveis n(.) mercado, aumento da venda do produto /nternet Banking; custos baixos
nestes produtos podem incentivar o uso dos mesmos. Esta medida é crucial pois, a durag@o
do contacto com o cliente influencia no risco do erro, uma vez que quanto mais longa a

transagdo, maiores serdo as probabilidades de descontentamento do cliente,

Com vista a melhorar a ma percepgdo dos depdésitos, recomenda-se que os bancos
disponibtlizem maquinas automaéticas para efectuar depdsito, & semelhanga do Brasil.

- Também recomenda-se o aumento de meios alternativos para pagamentos. Isto reduzira o
tempo de espera nos baledes para aqueles que pretendem depositar,
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* Recomenda-se que haja élgum entretenimento nos balcSes, como € o caso da televisido
utilizada em algumas agencias do Standard Bank. Isto faz parte do grupo dos servigos
implicito (conforme Albrecht, 1992), proporcionando beneficios psicologicos ou
caracteristicas extrinsecas das quais o consumidor se pode aperceber apenas vagamente.
Para o caso da televisiio, é fundamental que se escolham programagdes especificas para o

efeito.

Encoraja-se a realizagdo de formagdes em dareas compartimentais (como simpatia,
cortesia, sorrir, comunicagdo, ete.), visto ter sido o terceiro factor com maior concentragdo
de expectativas para a satisfaciio do cliente. Se o funcionério gera uma sensagdo positiva,
o cliente pensa que estd numa boa empresa. Quando ha uma sensag@o negativa, o cliente
acha que estd numa empresa md. O atendimente bom cria sentimentos de gratificagdo,

satisfagdo e proporciona ao cliente motiva¢do de viver novamente a experiéncia.

Recomenda-se que se incentive aos clientes para exteriorizar as suas reclamagdes ou
opinides (por meio das caixas de reclamagdes, ou divulgando um email do banco apenas
para opinides ou reclamagdes, etc.), de modo a poder medir e gerir a satisfagdo dos
clientes. A empresa que ndo possui maneiras de avaliar a qualidade dos seus servigos
certamente ndo terd formas de melhora-los, ¢ um cuidado especial deve ser tomado neste:
aspecto. Aliado a isto, esta o facto de que a impressdo formada pelo cliente apds o servigo,
ou seja, a impressdo final, ficard mais tempo em sua memoria, servindo como factor de
decisdo para futuras compras. E, se apos o servigo, o cliente pode expor a sua opinido ou
critica, reduz os impacto dos servigos mal prestados ou percebidos. Ouvir de forma activa
e procurar formas criativas de melhorar o conhecimento acerca de todas as atitudes,

preferéncias e desejos dos clientes, pode trazer resultados surpreendentes.

Também recomenda-se a realizagdo de mais pesquisas do género para que haja um
acompanhamento e gestio das expectativas e percepgdes, no sentido de contribuir para o

aumento da satisfagdo dos clientes.
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Anexo 1 Banco
Agencia/Balciio

Questiondrio aos clientes dos servigos bancirios
Caro Senhor(a), foi seleccionado para contribuir com as suas opinides sobre a qualidade dos servigos prestados na banca

nacional. As suas respostas sdo muito dteis para a analise. Os dados serfo usados para efeito de pesquisa académica. Para
garantir o sigilo sobre a informagao, o seu nome nio sera identificado.

Das questdes que se seguem escolha a opcio que corresponde a sua sitnaciio

1- Sexo
A( ) Masculino; B( )Feminino

2 - Estado civil
A( ) Solteiro; B( )Casado;, C( )Vitvo; D( )outros;

3 - Faixa etdria
A( )Até 20 anos; B( ) De 20 a30 anos; C( ) De 31 a 50 anos; D( )} De 51 a 60 anos; E( ) mais de 60 anos

4 - Escolaridade ‘
A( ) Ensino primario; B( ) Ensino secundario; C( ) Ensino médio; D( ) Licenciatura; E( ) Pés graduagio

5. Quanto ao seu relacionamento com a Agencia:

A{ ) Possui contas em outro(s) Banco(s} mas o presente €' o seu principal Banco
B( ) Possui contas em outro(s) Banco(s) ¢ o presente ndo ¢’ o seu principal Banco
C( ) Possui uma tinica conta Bancaria

D( ) Nao possui conta pessoal no Banco

6. Quanto a frequéncia da vinda ao Banco, vocé classificaria em:
A( ) Vem todos os dias ao Banco

B( ) Vem pelo menos 2 vezes por semana ao Banco

C( ) Vem pelo menos 3 vezes por més ac Banco

D{ ) Vem cerca de ! vez por més

E( ) Vem menos de 1 vez por més ao Banco.

7. Para cada uma das questdes seguintes, marque comn um dos pontos da seguinte escala:
(1) Sem importéncia; (2) Pouco importante; (3) Importante; (4) Muito importante.

a) Competéncia dos funciondrios (habilidade, experiéncia, profissionalismo dos funcionarios) [ ]
b) Tempo de espera ]

¢) Duragio do atendimento / servigo [ ]

d) Credibilidade / seguranga do servigo [ ]

e) Custos relacionados com o servigo [ ]

f) Instalagdes/ equipamento[ ]

g} Atendimento personalizado (flexibilidade) [ ]

h) Atitude dos funcionarios (cortesia, simpatia, respeito, educacdo, consideragiio) [ ]

i) Consisténcia ou regularidade dos servigos [ ]

7)) Acesso aos servigos [ ]

8. Genericamente, como avalia (excelente, bom, razodvel, mau, péssimo):
A) Depdsitos que efectua
{ ) Excelente; B( ) Bom; C( ) Regular; D{ } Mau

B) Levantamentos que efectua
( ) Excelente; B( ) Bom; C{ ) Regular; D({ ) Mau




9. Recomendaria a outras pessoas a Agencia
A( ) Nao; B( }Sim

10. Como vocé classifica (Excelente, bom, regular, razodvel, péssimo) os depositos bancarios quanto aos seguintes ilens:
{marque com X a sua resposta)

Critério Excelente | Bom | Razodvel Mau Péssimo
Consisténcia ou regularidade dos servigos
Competéncia dos funciondrios

Tempo de espera para o servigo

Duragio ou velocidade do atendimento
Credibilidade / Seguranga do servigo

ACES30 a0 Servigo

Atitude dos funcionirios (cortesia, simpatia)
Instalagdes / equipamento

Personalizagio do atendimento (flexibilidade)

As comunicagdes do banco demonstram conthecer as-
necessidades do cliente

11. Como vocé classifica (Excelente, bom, regular, razodvel, péssimo) os levantamentos por chegues quanto aos
seguintes itens: :
Critério Excelente | Bom | Razodivel | Mau Péssimo
Consisténcia ou regularidade dos servigos
Competéncia / nivel de resposta
Tempo de espera
Duragdo ou velocidade de atendimento
Credibilidade / Seguranga
Custo (tarifas ou taxas)
Acesso a0 servigo
Atitude dos funciondrios (cortesia, simpatia)
Instalagdes / equipaniento
Personalizagdo do atendimento (flexibilidade)
As comunicacdes do banco demonstram conhecer as
necessidades do cliente

12. Como classifica os levantamentos por cartfio de dehito quanto aos seguintes itens;

Critério Excelente Bom Razodvel Mau Péssimo
Consisténcia dos servigos (regularidade)
Tempo de espera para ¢ servigo
Velocidade ou duragdo do servigo
Credibilidade / Seguranga do servigo
Custo (taxas)

Acesso a0 servico

Instalagbes / equipamento

As comunicagdes do banco demonstram
conhecer as necessidades do cliente

13. Se vocé pudesse fazer alguma alteragiio ou sugestdo quanto ao servige / atendimento, o que faria ou diria ?

------------------------------------------------------------------------------------------- R R R R T R T R R R P R R PR P P F T F R R P PP RPN
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Anexo 2

Instituicdes Activas

Bancos

BiM - Banco Imternacional de Mogambique, SA
Barciays Bank, SA

SB - Standard Bank, SA

BCI - Banco Comercial ¢ de Investimentos, SA
ICB - Banco Internacional de Comeéreio, SA

MCB - The Mauritius Commercial Bank (Mogambique), SA

ABC - African Banking Corporation (Mogambique), SA
FNB - First National Bank (Mogambique), SA

Banco Terra, S$A

BMI - Banco Mercantil e de Investimentos, SA

Banco ProCredit, SA

Sacremo Banco de Microfinangas, SA

BOM - Banco de Oportunidade de Mogambique, SA

Microbancos
MBM — Microbanco Malanga, Lda
Microbanco do Zambeze, SA

Cooperativas de Crédito

CPC - Coopcerativa de Poupanga ¢ Crédito, SCRL
Tchuma - Cooperativa de Crédito ¢ Poupanga, SCRL
UGC-CPC - Cooperativa de Poupanga e Crédito, SCRL
CCC - Caixa Cooperativa de Crédito, SCRL

CCMA — Cooperativa de Crédito dos Micro-empresarios
de Angonia. SCRL

Sociedades de Locagdo Financeira
ALC - African Leasing Company {(Mogambique), SA

Sociedades de Capltal de Risco
GCI - Sociedade de Capital de Risco, SA

Sociedades Administradoras de Compras em Grupo
CGM — Compras em Grupo de Mogambique, SA

Sociedades Financeiras de Corretagem
BPI Dealer — Sociedade Financeira de Corretagem
{(Mogambiyue), SA

Casas de Cambio

Afzal Cambios. Lda
Expresso Cambios, Lda
Manussos Cambios, Lda
Africdimbios, Lda

Cota Cambios, Lda

Real Cimbios, Lda

Mundo de Cambios, Lda
Mundial Cambios, Lda
Sarbaz Cambios, Lda
Soraiex Mogambique Cémbios, Lda
SA Cambios, Lda :
Exccutive Cimbios, Lda
Acécio Cambios, Lda

Al Meca Cambios, Lda
Nas Cambios, Lda

Coop Cambivs, Lda
Internacional Cimbios, Lda
5

Confianga Cimbios, Lda
Muliicambios, Lda

786 Cambios, Lda

Dragiio Cambios, Lda
Méizel Cimbios, Lda

Mia Cambios, Lda

Outras Instituicdes de Crédito

AMODER - Associagdo Mogambicana para o
Desenvolvimento Rural

AMODESE - Associagdo Mogambicana para o
Descenvolvimento

Associagio a Vida Comega Assim

Associagiio da Machava Sede

Associagio de Chamanculo D™

Associagio de Desenvolvimento Rural de Nacuca
Associagdo de Gueguegue '

Assoctugiio de Josina Mache] do Bairro T3
Associagio de Luis Cabral

Associagdo de Machava Industrial

Associagio de Malengane Santos

Associagdo de Mercado Mazambane
Associacio de Mercado de Vulcano
Assiciagio de Romio

Associagdo do Bairro Acordos de Lusaka
Associagdo Comunitaria de Nacate

Associagio Galunde Bobole

Associagio Kanimambo Patrice Lumumba
Associagio Kwaedza Simukal Manica
Associagiio Lhuvuku de Albasine

Associacio para o Desenvolvimento das Zonas Verdes
Associagio para o Desenvolvimento de Malhazine
Associagio Twanano de Zimpeto

Associagio Xiluva de Hulene

Associagiio Xinonaquila

Associagdo Phambeni Makweru — Maputo Projecto
Lhuvuka

Associagio Pole Pole de Napai

Associagio Uvala de Mararange

Associagdo 3 de Fevereiro™

Associagiio 3 de Abril de Linde

Associagdo 10 de Abril de Nropa

Associagiio 15 de Margo de Nanjua

Adriano Weng Creditos

AC Microcrédito

Alberto Simcdo Mandlaze

AM — Micro Finangas

CARE Internactonal de Mocambique

CBA - Crédito

Cedi - Crédito

Crédito Popular

DMD - Crédito Imediato

Federagao Save The Children

Fundagio Agha Khan

Fundo de Desenvolvimento da Mulher, SARL
IRAM

JAJ Crédito

KULIMA

LHUVUKU - Associagio de Desenvolvimento
Sécioecondmico

de Matutuine

MEDA - Mennonite Economic Development Associates
Mult Crédito

Noreréditos

Osman Yacob de Mahomedzicar Osman
Policrédito

Projecto Hope Mozambique

Tiago Crédito

World Relief Internancional

World Vision International

Qutras Instituigies
GAPI - Sociedade de Promogiio de Pequenos
[nvestimentos, SA

Fonte: Associacio Mocambicana de Bancos e KPMG Mocambique, 2007,




