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ABSTRACT

Nowadays, a correct and profitable way of managing the issue of service quality is to listen to customers,
both satisfied and dissatisfied, to improve the information obtained, improve experiences with them and
thus achieve greater levels of loyalty and, naturally, results.

In this context, this study sought to assess the degree of customer satisfaction regarding the provision of the
quality of services offered by Banco de Poupanca e Crédito, located in Luanda (Angola) in order to identify
the level of customer satisfaction according to the variables demographic and socioeconomic factors
inherent to the SERVQUAL model and determine the correct methods and techniques for satisfaction, taking
into account the elements of quality, in order to make the institution profitable.

During this study, a structured interview was carried out for the Marketing and Communication Department
and a questionnaire of 15 questions was applied, resulting in only 80 valid questionnaires out of 150. The
same were applied during working hours to assess the quality of the service provided by the bank.

From a modern company, as with the Bank, it is expected that its main objective is to provide customer
satisfaction, indiscriminately needing all the company's employees and for this it is necessary that they are
satisfied to adopt attitudes consistent with this objective. However, managing these factors well to achieve
positive results is an essential condition for the company to overcome the challenges.

Keywords Quality, Service, Satisfaction, Client, Bank, Angola

RESUMO

Nos dias de hoje uma forma correta e rentavel de administrar a questao da qualidade do servi¢o consiste
em ouvir os clientes, os satisfeitos e os insatisfeitos para melhorar as informacdes obtidas, aprimorar as
experiéncias com eles e assim conseguir maiores niveis de fidelizacdo e naturalmente de resultados.

Neste contexto, este estudo procurou avaliar o grau de satisfacdo do cliente relativamente a presta¢do da
qualidade dos servi¢os oferecidos pelo Banco de Poupanca e Crédito, localizado em Luanda (Angola) com o
intuito de identificar o nivel de satisfacdo dos clientes de acordo com as variaveis demograficas e
socioecondmicas inerentes ao modelo SERVQUAL e determinar os métodos e técnicas corretas para a
satisfacdo tendo em conta os elementos da qualidade, de forma a rentabilizar a institui¢ao.

Durante a realizagdo deste estudo foi realizada uma entrevista estruturada para a Direcdo de Marketing e
Comunicacao e aplicado um questionario de 15 perguntas tendo-se obtido em 150 questionarios apenas 80

IN'I.I‘E'S‘I'IGAU.I.'.I
EM CIENCIAS
'SUCIM'E-& GE.:TJ-D



ceqQ

CENTRO DE ESTUDOS SOBRE
AFRICA E DESENVOLVIMENTO
ISEG - Universidade de Lisboa

validos. Os mesmo foram aplicados nas horas de expediente para avaliacdo da qualidade do servico
prestado pelo banco.

De uma empresa moderna, como acontece com o Banco, espera-se que o seu principal objetivo seja o de
proporcionar a satisfacdo do cliente necessitando-se indiscriminadamente de todos os funcionarios da
empresa e para tal é necessario que os mesmos estejam satisfeitos para adotarem atitudes condizentes com
esse objetivo. Contudo, administrar bem esses fatores para alcancar resultados positivos, constitui condi¢ao
indispensavel para que a empresa supere os desafios.

Palavras-chave Qualidade, Servico, Satisfacao, Cliente, Banco, Angola
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CEsA neither confirms nor informs any opinions expressed by the authors in this document.

CEsA is a research Centre that belongs to CSG/Research in Social Sciences and Management that is hosted
by the Lisbon School of Economics and Management of the University of Lisbon an institution dedicated to
teaching and research founded in 1911. In 2015, CSG was object of the international evaluation process of
R&D units carried out by the Portuguese national funding agency for science, research and technology (FCT
- Foundation for Science and Technology) having been ranked as “Excellent”. Founded in 1983, it is a private
institution without lucrative purposes, whose research team is composed of ISEG faculty, full-time research
fellows and faculty from other higher education institutions. It is dedicated to the study of economic, social
and cultural development in developing countries in Africa, Asia and Latin America, although it places
particular emphasis on the study of African Portuguese-speaking countries, China and Pacific Asia, as well
as Brazil and other Mercosur countries. Additionally, CEsA also promotes research on any other theoretical
or applied topic in development studies, including globalization and economic integration, in other regions
generally or across several regions. From a methodological point of view, CEsA has always sought to foster
a multidisciplinary approach to the phenomenon of development, and a permanent interconnection
between the theoretical and applied aspects of research. Besides, the centre pays particular attention to the
organization and expansion of research supporting bibliographic resources, the acquisition of databases
and publication exchange with other research centres.
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Introducao

O presente artigo pretende efetuar um estudo de carater descritivo e tedrico-pratico sobre a satisfacao do
cliente no Banco. O atendimento ao cliente tem consequéncias em diversas areas organizacionais e ainda nos
resultados da instituicdo.

O aumento da rivalidade é algo que exige uma procura permanente pelo melhor posicionamento perante o
mercado concorrente e as exigéncias do que se pode designar de novo perfil do consumidor, o que destaca a
importancia do estudo da qualidade (Sabatin et al., 2022).

E hoje em dia mais ou menos consensual que qualquer organizacdo tende a posicionar-se de forma que se
mover para uma posicdo em que a satisfacdo do cliente deve ser entendida como um construto que deve ser
cuidadosamente gerida e otimizada para uma real procura deste desiderato, pois s6 assim uma organizagao
tera capacidade de captar e manter os seus clientes.

Por outras palavras, um produto ou servi¢o de qualidade deve atender de forma confidvel, acessivel, segura e
no tempo certo as necessidades do cliente. Isto pressupde que para se atingir um projeto perfeito, se deva
conseguir um produto sem defeitos, com baixo custo, com seguranca do cliente, entrega no prazo certo, no
local certo e na quantidade certa (Falconi, 2019).

Kotler (2018) partilha desta visao, pois o autor afirma que a qualidade deve ser entendida como a totalidade de
aspetos e caracteristicas de um produto ou servico que proporcionam a satisfagdo de necessidade declarada e
implicita.

Desta forma, os clientes sdo ativos valiosos que devem ser mantidos devidamente satisfeitos o que pressupde
que a sobrevivéncia de qualquer negocio tem de passar pela identificacdo dos clientes-alvo e o fornecimento
de servicos que satisfacam as suas necessidades. Por outras palavras, a retencdo de clientes deve aparecer
como um forte indicador dos objetivos organizacionais (Ibojo, 2015).

Ora esta situacdo pode acontecer em qualquer destino e empresa, pelo que este trabalho pretende focar a sua
analise do Banco (BPCQ).

Neste contexto, o presente artigo que resulta de um trabalho de investigacdo no ambito do mestrado em
Economia, pretende avaliar o grau de satisfacdo dos clientes do BPC relativamente a qualidade dos servi¢os
oferecidos pelo banco.

Devido a natureza do trabalho, recorreu-se em termos metodologicos a revisao bibliografica assente em artigos
cientificos, obras completas e outras producdes cientifico-académicas Uteis e pertinentes para a pesquisa em
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tela. Foram igualmente distribuidos questionarios aos clientes do Banco e realizada uma entrevista com a
Direcao de Marketing e Comunicacdo.

Para tal estruturou-se o presente trabalho em 4 sec¢des. A primeira faz uma revisao da literatura, a segunda
define a metodologia, a terceira descreve o Banco e finalmente a ultima analisa o estudo de caso.

1. ENQUADRAMENTO TEORICO

Atualmente, as empresas e as sociedades vivem num panorama de enorme competicdo em que o aumento
das varias ofertas acentuam ainda mais esse desiderato. Neste contexto, as instituicbes que tenham
capacidade para se diferenciarem na oferta dos seus produtos e na prestacao dos seus servi¢os se tornarao
mais estaveis e consistentes. A globalizacdo é um fendbmeno continuo que exige, pois, a mudanca das dinamicas
econdmicas, sociais, culturais e politicas das empresas e mesmo das sociedades contemporaneas se quiserem
ter sucesso (Borici, 2017).

Neste contexto, o setor bancario, tal como muitos outros setores de servi¢os financeiros e até ndo financeiros,
enfrenta um mercado em rapida mudanca, a introducao de novas tecnologias, incertezas econémicas, aumento
da concorréncia e clientes mais exigentes. Ha, assim um novo conjunto de desafios sem precedentes que
exigem que a banca passe a orientar claramente os seus servicos para o cliente. Por outras palavras, os bancos
comecaram a perceber que o sucesso do negocio depende da qualidade de atendimento ao cliente e da
satisfacdo do mesmo (Nawaz, Aayasha & Ali, 2018).

A satisfacao do cliente é o principal indicio de um bom desempenho, assim sendo, as empresas, tem uma
constante preocupacdo em satisfazer os seus clientes, atendendo as suas necessidades peculiares. E
fundamental que os clientes figuem satisfeitos para permanecerem e continuarem no futuro a procurarem e
manterem um relacionamento comercial com a instituicao.

Para Matacano (2017) a capacidade de satisfazer o cliente tem como resultado a qualidade no servico,
considerado como um conjunto de prestacSes acessorias de natureza quantitativa que acompanham a
presta¢do principal seja esta producao ou servigo.

Os clientes sdo cada vez mais considerados ativos valiosos que devem ser mantidos e devidamente satisfeitos.
A existéncia de qualquer negocio deve estar orientada para o desempenho das atividades de negocios que
fluirdo da organizacao para clientes-alvo cuja satisfacdo das suas necessidades, ndo sé sao fundamentais como
origina uma oportunidade de reter e criar a lealdade do cliente de uma forma continua (Ibojo, 2015).
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A qualidade é um conceito subjetivo, cuja expressao quando se refere ao produto ou servi¢co vendido no
mercado geralmente é empregue para significar a “exceléncia” desse produto ou servico. Esse conceito pode
ser visto segunda duas 6ticas: a do produtor (empresa) em que € preciso definir as necessidades dos clientes
de forma clara e objetiva e em funcao disso definir os requisitos de qualidade do servi¢o ou produto e na 6tica
do cliente em que o mesmo avalia o servico ou produto por varias caracteristicas sendo assim, uma visao
multidimensional (Nascimento, 2018).

Se uma empresa ndo tiver capacidade para reter os clientes, ndo havera duvidas de que as suas vendas e lucros
diminuirdo afetando negativamente o desempenho e a performance da empresa. Neste sentido, a importancia
da satisfacdo do cliente no ambiente corporativo dindamico de hoje é Gbvia, pois ndo so6 tera consequéncias
nefastas nas futuras intenc¢8es de recompra dos clientes como igualmente a sua insatisfacao ira repercutir-se
num processo de mudanca dos clientes (Faiza et al., 2001). E, portanto, ébvio para qualquer organizacdo
empresarial que queira ter sucesso, que tera de apostar na criacdo e manutencao de um relacionamento
favoravel com seus clientes (Ibojo, 2015).

Apesar de haver uma discussao histérica sobre a satisfagao dos clientes, ainda ndo existe consenso quanto a
sua definicdo (Moraru & Duhnea, 2018).

A medida que a complexidade da atividade econdémica tem evoluido, o estudo sobre a satisfacdo tem-se vindo
a desenvolver bastante de tal forma que apareceram mesmo varias teorias sobre como funciona e o que
influencia a satisfacao do cliente.

A medida que os problemas de satisfacdo do cliente tém vindo a ganhar importancia cientifica, varios autores
como como Isac e Rusu (2014) ou Spreng e Page (2003) sintetizaram os mais comumente usados métodos para
investigar a satisfacao do consumidor.

Os bancos atualmente ndo estdo apenas mais preocupados apenas em satisfazer seus consumidores, mas em
vez disso, agora os bancos estdo motivados para proporcionar uma experiéncia bancaria agradavel.
Efetivamente, uma grande maioria dos bancos prioriza dar ao cliente a chamada “Experiéncia Uau”, que é um
dos fatores mais importantes para garantir a sobrevivéncia do banco no competitivo mercado global de hoje.
A garantia e seguranca que os bancos dao facilitam-lhes proporcionar uma experiéncia bancaria agradavel aos
seus clientes, tornando possivel esta experiéncia incrivel (Farzana et al., 2022).

Assim se compreende porque no mundo global em que as empresas operam, tem ganho destaque a
importancia da prestacao e da qualidade de servicos, que pode ser entendida de varias formas. Segundo
Ferreira (2021) pode ser entendida como o desenvolvimento, producao e servico de um produto, da forma mais
econdmica util e satisfatéria para o consumidor.
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Isto pressupde que a sua gestdo deva abarcar o conjunto de todas as atividades da funcdo geral da gestdo que
determinam a politica da qualidade, os objetivos, as responsabilidades e sua implementacdo através de meios
como planeamento, controlo, garantia e melhoria (Arokkok, 2017).

Assim se compreende porque a satisfacdo do cliente se transformou numa variavel chave para avaliar e
controlar a gestdao de marketing do banco ou ainda a existéncia de um sentimento positivo que acaba por
conduzir ao consumidor, devido o alcance das expectativas do cliente e ao desempenho do fornecedor (Wahed
& Ansari, 2021)

Desta forma quando um produto ou servi¢o atende as expectativas dos clientes ou as supera na maior parte
do tempo é uma empresa fornece qualidade (Neiva, 2017).

Para ponderar as mudancas que devem ser introduzidas nos processos de planeamento estratégico, tatico e
operacional do servico tem de se analisar as falhas do servico prestado. Berry (2003) para explicar as falhas
externas apresentou o chamado modelo das cinco falhas que sdo: falhas na informacdo de marketing, nos
padrdes do servico, no desempenho, na comunicacdo e na qualidade do servico.

Falha 1: Na informacao de marketing

Ha diferenca entre o servico esperado pelo cliente e a percecao da gestdo acerca da expectativa do cliente.
Aquilo que o fornecedor se apercebe como sendo importante para os clientes é algumas vezes diferente
daquilo que o cliente espera.

A formulagdo da estratégia do servico requer que a empresa compreenda a natureza do cliente a ser servido e
conheca o segmento de mercado em que esta a operar. Se ndo houver uma formulacdo da estratégia de
marketing, focada nos requisitos do cliente, pertencente a um determinado segmento de mercado, ndo €
possivel desenvolver o negdcio duma forma continua, progressiva e com sucesso.

Falha 2: Nos padroes de servico

Ha diferenca entre a percecdo da gestao sobre as expectativas do consumidor e a defini¢do das especificacdes
sobre a qualidade do servico. Esta falha afeta o nivel do servi¢o, pois os padrdes da qualidade podem nao se
adaptar a realidade e ser pouco claro. Esta forma pode ser resolvida com reunides internas, procedendo-se a
novas especificacbes do padrdo do servico, para que estas traduzam efetivamente as expectativas do cliente.
No plano estratégico anual de uma empresa de servico, as especifica¢des de servico a prestar ao cliente, devem
ficar correta e claramente definidas, assim como os custos e os lucros previstos para cada departamento.
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Falha 3: No desempenho

Ha ainda a considerar a possivel diferenca entre o servico prestado e o servico percebido pelo cliente. Os
empregados tém um papel importante na avaliacdo da qualidade do servico, pois por melhores que sejam as
especificagdes do servico padrao, o desempenho do empregado é crucial. Nesse desempenho considera-se o
aspeto profissional e o aspeto emocional do prestador e esse problema é resolvido com a motiva¢ao dos
empregados, providenciando-lhes treino, através de a¢Bes de formacdo, reunides e sessdes de marketing.

Falha 4: Na comunicacao

Pode haver diferenca entre o servico prestado e a sua comunica¢do ou divulgacdo externa. Assim, as
expectativas dos clientes sdo influenciadas pelas promessas feitas pela empresa, através da comunicagao social
e outros canais de divulgacao da informacao. Quando esta comunicagao externa sobre o servi¢o e a prestacao
do mesmo ndo é coincidente, o cliente desacreditard a empresa, sentindo-se enganado. E necessario que os
programas de comunica¢do e de publicidade sejam realistas e exequiveis, para que a imagem da empresa se
coadune com a qualidade do servi¢o prestado.

Falha 5: Na qualidade do servico

Pode haver diferenca entre o servico prestado e o servico percebido pelo cliente. Esta falha é funcdo das
anteriores, € muito importante porque acaba por especificar a satisfacao ou insatisfacao do cliente. Esta falha
diz respeito a prestacdo total do servico, isto é, aos elementos funcionais e técnicos, e pode levar a que
globalmente a expectativa do cliente ndo coincida com o servico prestado.

Dantas (2004) afirma que pelo menos trés atividades contribuem para que se evitem falhas nos servicos: a
primeira delas é propiciar a lideran¢a do servico, ou seja, desenvolver processos de prestacdao muito bem
organizados, capazes de gerar nas pessoas uma percecao de qualidade. Essa percecao fara com que as pessoas
falem bem da empresa, assegurando, a médio e longo prazo a lideranc¢a da organizacdo neste particular. Obter
a lideranca nos servicos exige lideres fortes, apaixonados pela perfeicdo. Eles sao a vida da estratégia do servico
centrado na confiabilidade, esses lideres, que estabelecem altos padrdes de servi¢o, cultivam a pratica do “fazer
bem na primeira vez".

A segunda atividade que contribui para que sejam evitadas falhas é testar de forma frequente o servi¢o. Ao
fazer isto, estaremos sempre buscando identificar os eventuais gargalos que podem, as vezes, deteriorar a
qualidade da prestacao. O ato de testar frequentemente o servi¢o € como se fosse uma espécie de manutencao
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preventiva, que evita surpresas desagradaveis para quem 0 consome e, consequentemente, para a
organizagao.

A terceira tdo importante quando as demais atividades, € erigir e alimentar uma infraestrutura organizacional
para o servico sem erros, isso implica uma perfeita sintonia entre recursos financeiros, materiais e humanos
(ressaltando, neste particular o trabalho em equipa), de modo que a qualidade seja sempre mantida e
aprimorada, com reflexos positivos significativos sobre a percecdo dos clientes quanto ao servico recebido.

SERVQUAL

O modelo SERVQUAL é reconhecido como um instrumento multidimensional utilizado para pesquisa e
projetado para captar as percecbes e expetativas dos clientes amplamente utilizada em todas as areas de
qualidade de servico e a uma variedade de contextos e configura¢des culturais. Apesar de ndo ser consensual
a sua utilizacao, o modelo tem contribuido com uma quantidade significativa de resultados importantes para
as organizacdes (Brady & Cronin, 2001). O modelo SERVQUAL foi criado em 1988 e a sua importancia tem sido
reforcada ao longo dos anos como forma de se obter uma vantagem competitiva.

O modelo SERVQUAL tem sido um modelo consistente e uma ferramenta de analise qualitativa confiavel para
a observacao da qualidade através da medicao de componentes genéricos (Gronroos, 2005). Isto significa que
a qualidade percebida é distinta da qualidade objetiva devendo envolver uma avaliagdo objetiva com base em
critérios pré-determinados mensuraveis e verificaveis.

Este modelo identifica cinco lacunas distintas que aparecem entre as expectativas dos clientes e o servico
prestado por uma empresa. As expectativas do cliente significam desejos e esperancas que eles tém antes do
servico e as percecdes significam a avaliacdo do servico que foi prestado. Se as expectativas forem maiores do
que o desempenho real, o cliente fica insatisfeito. Assim, quanto menores forem essas lacunas, melhor sera a
qualidade do servico. Conforme mostrado na Figura seguinte, o modelo mede cinco gaps que permitem
analisar a qualidade do servico na perspetiva do cliente (Strong, 2014; Parasuraman et al., 1998).
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Fonte: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998).

O GAP 1 - Atendimento esperado - percecdo do consumidor analisa a lacuna entre as expectativas do cliente
e como a administracdo vé essas expectativas. As lacunas podem ser de varia ordem: (i) quando as
administra¢cdes ndo entendem os desejos e desejos do cliente; (ii) quando existe burocracia; (iii) quando ha
ineficaz comunicacdo. Isto exige que as empresas estejam atentas as expectativas dos clientes e procurar as

melhores formas de construir relacionamentos fortes com os clientes (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006)

O segundo GAP - Percecao da gestao - especificagdes do servico, procura compreender as necessidades dos
clientes e saber que tipo de servigos devem ser prestados aos mesmos. Este problema aparece quando os
servicos sao projetados sem pensar nas necessidades do cliente. Podem aparecer devido a prestacao de um
servico inadequado, auséncia de definicdo de metas ou padronizagao de tarefas inadequadas. Isto pressupde

que a empresa desenvolva medi¢Bes para medir a percecdo do cliente e a sua atuagao (Lapaas, 2019).

INVESTIGACAD
EM CIENCIAS
E-O(I.I-IEQGESH-D

) Lisaon | s

15



ceqQ

CENTRO DE ESTUDOS SOBRE
AFRICA E DESENVOLVIMENTO
ISEG - Universidade de Lisboa
O GAP 3 - Lacuna de entrega de servico aparece quando a empresa falha na prestacdo dos servicos que os
clientes precisam. Isso acontece devido a falha em analisar e combinar a oferta e procura, bem como uma
ineficaz politica de recursos humanos. A prestacdo de um servico excelente pressup8e que o servigo € prestado
por funcionarios motivados, competentes com capacidades. Todavia, isto supde que a empresa deve

recompensar e promover os funcionarios para manté-los na empresa (Maglio & Kieliszewski, 2010.)

O GAP 4 - Prestacdo de servicos - comunicac¢des externas decorre do facto das empresas anunciarem servi¢os

3

cuja qualidade ndo é respeitada. Assim sendo, é fundamental que haja expectativas realistas de forma a

promover uma perce¢do positiva dos servi¢os (Kulasin & Fortuny-Santos, 2005).

O GAP 5 - Servico esperado - servico percebido, exige que todas as lacunas anteriores foram resolvidas. As
empresas devem realizar pesquisas para conhecer as expectativas dos clientes enquanto trabalha com os
funcionarios para fornecer o servico certo na hora certa.

Este modelo assenta em cinco dimensdes (lwaarden et al. 2003):

1. Tangiveis: Aspetos de pessoal, equipamentos e instalac¢des fisicas;

2. Garantia: A capacidade dos funcionarios de transmitir confianca, seu conhecimento e cortesia;
3. Confiabilidade: A capacidade de uma empresa de executar 0s servicos com precisao;

4. Empatia: O nivel de atenc¢do individualizada aos clientes;

5. Capacidade de resposta: A disposi¢ao dos funcionarios em ajudar os clientes e

entregar um servico de qualidade.

2. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada presencialmente de 1 a 20 de agosto de 2021, na sede do Banco de Poupanca e Crédito
na cidade de Luanda durante as horas do expediente bancario, compreendido entre as 8:00 até as 15 horas
em dias Uteis.

Foram efetuadas entrevistas com base num questionario aos clientes com idades entre os 18 e os 60 anos que
tém conta bancaria na agéncia sede do Banco de Poupanca e Crédito na cidade de Luanda. Foram entregues
150 questionarios, mas ap0s a sua valida¢do apenas 80 foram considerados validos.

Houve a preocupacao de garantir a validade dos dados, o que significa que se procurou garantir que os
resultados eram razoaveis garantindo que o pesquisador interpretou bem as respostas dos entrevistados e se
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os entrevistados entenderam as perguntas com clareza (McMillan, 2012) e se os fatores fora do controle do
pesquisador, como fatores técnicos, tempo e humor foram assegurados (Ghauri & Gronhaug 2005). Neste
sentido, todos os entrevistados foram informados sobre a estrutura do questionario e todas as questdes
levantadas por eles foram respondidas. Além disso, optou-se por manter as questdes simples além de que o
anonimato foi prometido para que os respondentes se sentissem confortaveis a responder ao mesmo.

O questionario adotado baseou-se no modelo SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988).

Complementarmente, efetuou-se uma entrevista com os membros da dire¢do para cruzar os dados e perceber
melhor o funcionamento interno da empresa.

O estudo baseou-se posteriormente numa analise qualitativa dos resultados apurados.

O estudo é composto pelas variaveis demograficas e socioeconémicas e integra os elementos fundamentais
para a qualidade do servico. A escala utilizada foi alterada de forma a diminuir a resisténcia e o tempo das
respostas dado que os questionarios foram aplicados dentro do Banco no periodo de servico e ndo se tinha
autorizacdo para demorar demasiado tempo bem como poder incomodar os clientes.

Desta forma, ao invés de se aplicar uma escala de Likert optou-se pela escala dicotomica a partir das
alternativas: sim/ndo, sabendo-se de antemado que se iria reduzir o alcance das respostas obtidas. Os campos
de analise incorporados no questionario foram os seguintes:

e Confiabilidade: questdes 7, 10, 11

e Responsabilidade: questdes 1, 3, 14
e Seguranca: questbes 4, 6, 15

e Empatia: questdes 5, 9, 12

e Tangibilidade: questdes 2, 8, 13

3.0 BANCO DE POUPANCA E CREDITO- BPC

Até a independéncia, Angola tinha um sistema bancario com trés bancos estrangeiros a operar no pais,
nomeadamente, o Banco Totta e Agores (B.T.A), o Banco de Fomento ao Exterior (B.F.E) e o Banco Portugués
do Atlantico (B.P.A) que detinham uma rede bastante extensa de agéncias, com uma ampla cobertura
geografica além dos nacionais.
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O decreto - Lei n° 129/75, de 07 de outubro, do Ministério do Planeamento e Financ¢as suspendeu os 6rgaos
sociais das instituicbes de crédito existentes no pais, tendo a gestdo das mesmas, transitoriamente sido
assegurada por comissdes de gestdo, coordenadas por sua vez pela Comissdo Coordenadora da Atividade
Bancaria.

Apos a independéncia, em 1975, ocorreu a nacionalizacdo da banca e seguros, tendo o sistema bancario ficado
reduzido a dois bancos: o Banco Nacional de Angola (BNA), que sucedeu ao Banco de Angola (Lei n°69/76, de 5
de novembro de 1976), com func¢des de Banco Central, Banco Emissor, Caixa do Tesouro e de Comercio
Bancario e o Banco Popular de Angola (BPA), que sucedeu ao Banco Comercial de Angola S.A.R.L., atuando
principalmente como banco de captagdo de poupancas individuais.

Entretanto, apesar do seu estatuto especial caracterizado na sua Lei Organica (Lei n°69/76), o B.N.A como
empresa publica de financas e crédito, estava subordinado ao Ministério das Financas.

A partir de 1978 e através da Lei n° 4/78 de 25 de fevereiro, a atividade bancaria passou a ser exclusivamente
exercida pelos bancos do Estado, pelo que se encerraram formalmente os bancos comerciais privados, o que
facilitou a extensdo da rede de balcdes do B.N.A. por todo o territério nacional.

O governo formulou um conjunto de reformas institucionais com vista a transicdo para uma economia de
mercado. Dentro das reformas empreendidas, foi priorizada a reforma do sector financeiro, face a sua
importancia na mobilizacao das poupancas, na distribuicao de recursos e na estabilizacdo macroeconémica.

A partir de 1991, o Governo iniciou a implementacdo da reforma do sector financeiro e aprovou nova legislagao
criando um sistema bancario de dois niveis, nomeadamente através das leis n°4/91 - Lei Organica do Banco
Nacional de Angola e n°5/91 - Lei das Institui¢cdes Financeiras, ambas de 20 de abril, que terminando com o
monopdlio do estado no sector financeiro.

A nova Lei Organica institucionaliza o B.N.A como Banco Central de um sistema bancario de dois niveis,
consagrado como autoridade monetaria, agente da autoridade cambial e separado das funcdes comerciais,
enquanto a Lei das Instituicdes Financeiras, o exercicio de funcdes de crédito e a constituicao de outras
instituicdes nao monetarias, assegura a abertura do sistema a instituicbes de capitais privados, nacionais e
estrangeiros, possibilitando a constituicdo de:

e Institui¢des bancarias abrangendo os bancos comerciais de investimento ou de desenvolvimento;

e Institui¢des especiais de crédito, cobrindo designadamente, cooperativas e caixas de crédito, para além
de instituicBes de poupanca e de crédito imobiliario;
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e Institui¢des Parabancarias, tais como sociedades de investimento de capital de risco, locagao financeira,
de financiamento de aquisicdes a crédito, de factoring e holding” s financeiras.

O sistema bancario nacional passou entao a ser composto para além do B.N.A, por dois bancos comerciais
angolanos constituidos sob forma de sociedades andénimas de capitais publicos - o Banco de Poupanca e
Crédito (B.P.C, ex- B.P.A) e 0 Banco de Comércio e Industria (B.C.I).

A partir de 1992, estabeleceram-se sucursais de bancos estrangeiros, nomeadamente, o Banco Totta e Acores
(B.T.A), 0 Banco de Fomento ao Exterior (B.F.E) e 0 Banco Portugués do Atlantico (B.P.A).

No ambito da reestrutura¢do do sistema bancario, a Assembleia Nacional em julho aprova uma nova Lei
Organica do Banco Nacional de Angola - Lei n°6/97, e a Lei Cambial - Lei n°5/97 ambas de 11 de julho,
permitiram que se ultrapassassem alguns embaracos de origem legal, sendo o B.N.A como Banco Central
acometido de maior responsabilidade e autonomia para com maior propriedade conduzir e executar a politica
monetaria e cambial do pais.

O B.N.A delegou aos Bancos Comerciais e Casas de Cambio a competéncia para licenciar e executar um
conjunto de operacdes de invisiveis correntes em divisas. Assim, os Bancos Comerciais e Casas de Cambio
licenciadas pelo B.N.A, podiam realizar opera¢des cambias a taxas fixadas pelo B.N.A, atuando este ultimo, no
mercado primario de divisas, nas operac¢des com as institui¢cdes financeiras.

Entretanto a atividade bancaria em Angola era regida pela Lei n°® 5/91, de 20 de abril - Lei das Instituicbes
Financeiras - e, desde esta data que o sistema financeiro angolano conheceu gradual transformacgdo estrutural
associada ao surgimento de novas instituicdes, tornou-se necessario proceder a reforma do seu quadro juridico
em harmonia com as alteracdes politicas e econdmicas em curso. E assim que em 1999, entrou em vigor uma
nova Lei das Institui¢des Financeiras - a Lei n® 1/99, de 23 de abril que regula o processo de estabelecimento,
0 exercicio da atividade, a supervisdao e o saneamento das institui¢des de crédito e das sociedades financeiras.
Esta lei atribui maiores poderes ao Banco Central na determinac¢do da autorizacao de constituicdo das referidas
instituicdes e procede a reclassificacdo das mesmas. Ainda em 1999, por razdes operacionais, foi decidida a
extin¢do e liquidacao da Caixa de Crédito Agropecuaria e Pescas.

As instituicBes que formam atualmente o sistema financeiro nacional, sob supervisdo do Banco Nacional de
Angola, sdo nomeadamente as institui¢des de crédito (bancos) e as casas de cambio. Operam atualmente, no
mercado nove instituicdes de crédito: duas de capitais publicos e as restantes de capitais privados; sendo que
trés dos privados passaram a bancos de direito angolano; trés sao bancos angolanos e um é sucursal do banco
estrangeiro. Neste momento, para além dos bancos, esta em funcionamento apenas uma casa de cambios.
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No principio o Banco de Poupanca e Crédito teve a sua sede Administrativa em Lisboa e a sede em Luanda. O
banco de capitais publicos, foi inaugurado na década de 50, a 24 de janeiro de 1956 pelas autoridades
portuguesas e foi reinaugurado pelas autoridades angolanas ao 28 de janeiro de 1977 sendo atualmente o
maior banco comercial do pais.

Atualmente o Banco tem 4.458 funcionarios distribuidos por 334 agéncias e postos de atendimento existentes.

Para cumprir com o objeto social este banco, oferece um conjunto de servicos que incluem os relativos a
captac¢ao e aplicagdo de fundos e aos servicos bancarios. Os produtos de capta¢do de fundos sdo os depositos,
estes que podem ser depdsitos a ordem e a prazo; ja os de aplicacdo de fundos podem ser os créditos sobre
os clientes e por ultimo os servicos bancarios nacionais e internacionais que englobam os levantamentos,
pagamentos de salarios, as transferéncias Money Gramn, as instru¢des permanentes, o auto banco e as
operagdes ATM.

Em termos dos seus objetivos estratégicos, afigura-se por ser o banco de referéncia nacional, pelo

posicionamento, pelos elevados padrdes éticos e pela solidez financeira. A sua estratégia baseia-se em trés
pilares a saber: (i) melhoria da qualidade dos servicos: apoiando as iniciativas publicas e privadas bem como os
projetos individuais, particulares, solu¢des de poupanca e crédito ao investimento e ao consumo; (ii)
desenvolvimento de plataformas informaticas para executar as operac¢des solicitadas com um numero
reduzido de falhas e erros em toda rede BPC disseminados pelo pais inteiro; (iii) oferta de uma carreira aos
funcionarios, que sejam ajustadas as suas qualificacdes e simultaneamente melhoria das habilitacbes quer
sejam profissionais ou académicas.

Para cumprir o seu desiderato, o BPC apostou na modernizacdo da sua estrutura organica e criou um modelo
organizacional de acordo com as atuais tendéncias do mercado. Desta forma, controla 3.021.340 clientes e
estdo distribuidos pelos mais de 334 postos de atendimento a nivel nacional, E o maior Banco Comercial onde
sao feitas a maior parte das transa¢des nacionais por todas as entidades publicas, cujo volume de negbcio
referente ao juro e rendimentos similares em 2019 foi de 32.003 mil milhdes de kwanzas e em 2020 foi de
12.337 mil milhdes de kwanzas (Relatério e Contas do BPC, 2020).

A estrutura do Banco encontra-se organizada segundo a figura seguinte.

P IN'I.I'E'STIG\AclEI
P M CIENCIAS
SOCIAIS B GESTAD i

20



ceqQ

CENTRO DE ESTUDOS SOBRE

AFRICA E DESENVOLVIMENTO
ISEG - Universidade de Lisboa
Figura 2: Estrutura Organica do BPC
BPC

Assembleia Conselho Conselho
Geral Administrativo Fiscal

Presidente Presidente Presidente
Administradores Vogais

Fonte: Relatério & Contas do BPC (2020)

4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta seccdo apresenta-se o tratamento dos dados em rela¢do as opinides recolhidas no questionario tendo

numa primeira fase a descricdo das variaveis demograficas seguindo-se a analise dos cincos elementos da
qualidade.

Tabela 1: Descricdo da amostra

Género Masculino Feminino
N.° % N.° %
49 61 31 39

Escaldes Etarios

18-25 8 10 4 5
26-39 23 30 16 20
40-55 12 15 10 12

+56 5 6 2 2
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A amostra recolhida representa os clientes que responderam ao questionario. Neste caso é de destacar que a
maioria dos mesmos é Homem e que o escaldo etario mais representado em ambos os casos foi o escalao
entre os 26 e os 39 anos.

Para atender a satisfacao do cliente com as percec¢des sobre o que recebe, com vista a ultrapassar as mesmas,
implica ter cuidado, ser zeloso, demostrar responsabilidade e interesse pelo cliente. Neste contexto, para
avaliar a qualidade do servico e a detencao do nivel de satisfagdo dos clientes, ou seja, pacto entre (instituicdo
- cliente), realizou-se um diagnostico com base em entrevistas e inquéritos aos principais autores (instituicdo e
clientes). Os dados referentes a profissdo e nivel de escolaridade, embora pudessem ser interessantes para o
cruzamento de dados, foi propositadamente deixado de fora por ndo ser objetivo desta analise.

A tabela seguinte permite visualizar as tendéncias das respostas dos clientes para cada uma das questdes
formuladas nos seus diversos elementos: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade.

Tabela 2: Sistematizacdo geral relativamente a qualidade do Servico do BPC (%)

Elementos da | Questdes | Concordancia | Discordancia

Qualidade (Sim) (N&o)

7 18,75 81,25
Confiabilidade 10 70 30

11 51,25 48,75

1 36,25 63,75

Responsabilidade 3 26,25 86,25
14 55 45

4 22,5 77,5

Seguranca 6 51,25 48,75
15 25 75

5 32,5 67,5

Empatia 9 43,75 56,25

12 43,75 56,25
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2 78,75 21,25
Tangibilidade 8 60 40
13 77,5 22,5

Esta tabela contém as frequéncias relativas apuradas para cada elemento da qualidade. Da sua leitura
constatam-se varios aspetos. Relativamente a confiabilidade (neste campo o cliente avalia a capacidade da
empresa em cumprir prazos, manter os registos atualizados, ser solidario, prestativo e confidvel). A
percentagem de respostas negativas foi de 81%, o que indicia um potencial problema que tera de ser resolvido
pela dire¢do (questao 7).

Ja no que respeita a manutencao de registos atualizados (questao 10), houve 70% que concordaram e 30%
discordam. Na questdo 11 sobre de em caso de problema, o banco ser solitario e prestativo obteve-se apenas
51% de concordancia contra os 49% de discordancia com o nivel de prestabilidade dos funcionarios.

No que concerne com a responsabilidade, a mesma foi avaliada através da destreza dos funcionarios
relativamente ao pronto atendimento ao cliente, a sua disposicao para ajudar o cliente e ainda se a empresa
comunica aos clientes, de modo preciso quando os servicos estardo concluidos. Nesta rubrica verificaram-se
diferengas muito significativas. Assim, 64% dos clientes afirmaram que o banco ndo comunica de modo preciso
quando os servicos estarao concluidos (questdo 1). Ja na questdo sobre se sao atendidos imediatamente pelos
funcionarios do banco, mais uma vez a taxa de discordancia rondou os 74% (questao 3).

Na questdo 14 acerca da pontualidade dos funcionarios, 55% dizem concordarem com a pontualidade e
assiduidade existente, mas 45% discordam deste facto, o que ndo deixa de ser preocupante pois embora os
funcionarios tenham regras e horarios a cumprir os clientes ndo estao a validar isso.

Quanto a seguranga, a mesma procurou avaliar a postura global dos funcionarios a partir do facto dos
funcionarios inspirarem confianca e seguranca e ainda se os funcionarios conseguem resolver pronta e
profissionalmente as suas solicita¢des. Assim sendo, 78% dos clientes concluiram que os funcionarios sao
lentos a resolver as solicitagdes (questdo 4). Na questdo 6 sobre se os clientes se sentem seguros quantio as
transacdes efetuadas pelo banco, apenas 51% concordaram.

Ja na questdo 15 sobre se os funcionarios estavam identificados de forma legivel, apenas 25% dos clientes
concordaram contra os 75% que discordaram.
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No item sobre a empatia o cliente avalia a conveniéncia do horario da empresa, o interesse dela em dispensar
atencdo personalizada, a sua preocupagdo como o seu bem-estar e por fim o grau de envolvimento dos
funcionarios sobre as necessidades dos clientes.

Na questdo sobre se os funcionarios sao gentis apenas 32,5% concordaram contra os 67,5% que nao
concordam.

Sobre o facto de o Banco operar em horarios convenientes para todos os seus clientes; 43,75 concorda, mas
56,25 ndo concordam (questdo 9). Finalmente, na questdo 12 concluiu-se que 56% dos clientes entendem que
0 Banco ndo da uma atencdo personalizada ou individual nas suas tarefas diarias.

Quanto a tangibilidade procurou-se aferir a forma como o cliente avalia a qualidade das instalac¢des fisicas da
empresa, a qualidade dos equipamentos e ainda a aparéncia dos funcionarios.

Na questdo 2, concluiu-se que 79% dos clientes entendem que os funcionarios do banco tém boa aparéncia.
No que respeita ao facto de o banco estar dotado com mobilidrio e equipamentos adequados para o trabalho
que desenvolve (questdo 8) 60% das respostas foram afirmativas contra apenas 40% que discordam. Todavia,
dado que estes valores estdo de certa forma muito aproximados, isto significa que o Banco ndo podera
descurar este facto. Finalmente, na questdo 13 sobre se as instalacfes fisicas sdo adequadas para o tipo de
servico que presta, verificou-se que 78% dos respondentes concordam.
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CONCLUSOES

Tendo em conta os resultados apurados na discussa@o anterior ha varios aspetos que tém de ser destacados e
nalguns casos terdo mesmo de ser alvo da intervenc¢do dos responsaveis.

Tendo em atencgdo as perguntas de partida formuladas neste artigo e as questdes que compdem o questionario
relativamente aos cinco elementos da qualidade: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e
tangibilidade foi possivel obter diversas observa¢des importantes. O estudo baseou-se no modelo SERVQUAL
que é reconhecido como um instrumento multidimensional utilizado para pesquisa e projetado para captar as
percecdes e expetativas dos clientes.

Este modelo identifica cinco lacunas distintas que aparecem entre as expectativas dos clientes e o servico
prestado por uma empresa.

Nos elementos confiabilidade, seguranca e tangibilidade, as respostas dos clientes indicam a existéncia de uma
clarainsatisfagdo no que se refere a capacidade da empresa em cumprir prazos, manter os registos atualizados
e ser confiavel. As tendéncias apenas indicam a satisfacao dos clientes quanto a seguranca no relacionamento,
apoio nas transag¢des e ainda indicam uma tendéncia de satisfacdo no que se refere aos aspetos fisicos das
instalacdes.

Nos elementos responsabilidade e empatia verificou-se uma certa divisdo na opinido dos clientes. Deve
destacar-se que um baixo nivel grau de concordancia nesses elementos, indica uma maior tendéncia para a
insatisfacdo quanto a capacidade e sensibilidade do funcionario em oferecer um pronto atendimento e em
prestar um servico personalizado.

Quanto a hipotese que afirma que a implementacao e utilizacdo de um controlo apos o servico prestado
poderia possibilitar um relacionamento saudavel entre o cliente e a instituicdo, ela foi comprovada na sua
totalidade ao longo do nosso trabalho bem como pelo inquérito feito, o qual demostrou que os clientes apenas
tém em comum a influéncia de fatores externos, tais como: cultura, classe social, influéncias de familia; e
diferencas individuais como: motivacao, atitudes, conhecimento, personalidade, recursos, valores e estilos de
vida. Essas influéncias desempenham um importante papel na satisfacdo do cliente tendo-se observado que
uma atenta observag¢do, conhecimento e dominio dessas variaveis, podem trazer melhorias inquestionaveis ao
atendimento e ao relacionamento com o cliente.

Outra conclusao do nosso estudo, mostra que com uma instalacao fisica, equipamento adequado, capacitacao
dos funcionarios e a utilizacdo de tecnologia de ponta se podera melhorar o nivel de atendimento dos seus
clientes. Este aspeto foi parcialmente comprovado pelo facto de ndao houver uma tecnologia avancada dos
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meios de trabalho, proporcionando assim um processo lento do tal chamado ‘sistema’ bem como a falta de
equipamento adequado para garantir a comodidade dos clientes enquanto esperam para serem atendidos.

Sabendo-se que ha uma estreita ligagdo entre a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente, em que os
servicos que apresentam os melhores niveis de qualidade, resultam em clientes mais satisfeitos, € fundamental
que apesar do Banco de Poupanca e Crédito apresentar um desempenho satisfatério, consiga modificar os
seus procedimentos no sentido de conseguir superar de forma clara a expectativa dos seus clientes.

Da analise efetuada, também se pode concluir que o Banco nao se pode esquecer de que cada cliente é Unico,
pelo que a procura de satisfacdo e mas também da fidelizagdo dos clientes exige funcionarios com uma
formacao adequada, a existéncia de procedimentos claros e a garantia de uma atencdo individualizada a cada
cliente.

Por conseguinte, no caso concreto deste estudo, a modernizacdo do Banco de Poupanca e Crédito,
independentemente da diversificagdo dos seus produtos deve focar-se em aspetos tangiveis no que tange a
qualidade do servico, tendo como foco a satisfacdo do cliente.
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