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PROPOSICAO DE MELHORIAS EM SERVICOS FINANCEIROS
A PARTIR DA QUALIDADE PERCEBIDA: ESTUDO DE CASO
EM SERVICOS DE COBRANCA

IMPROVEMENT OF A FINANCIAL SERVICE FROM THE
PERSPECTIVE OF PERCEIVED QUALITY: A BUSINESS CASE IN
RECEIVABLE SERVICE

Maria Cannarozzo®, Mauricio Borges dos Santos?

Resumo: Este artigo apresenta uma andlise critica de um servico financeiro de Cobranca seguida
de proposicdo de melhorias a partir do viés da qualidade percebida pelo cliente. A representacao
do processo da Cobranca se deu na forma de diagrama service blueprint e a apuracdo da
percepgdo da qualidade pelo cliente foi feita na forma de pesquisa junto aos clientes finais de
uma instituicdo financeira. A principal contribuicdo do artigo é a demonstracdo dos resultados
praticos de uma abordagem combinada de ferramentas de representacdo de processo e de
levantamento da qualidade percebida. Os resultados obtidos permitiram um aumento na
percepcao de qualidade pelo cliente no servigo de Cobranca analisado.

Palavras Chave: Qualidade Percebida, Service blueprint, servigos financeiros

Abstract: This article represents a critical analysis of a financial service of receivables, followed
by suggestions of improvements on the service from the perspective of perceived quality. The
representation of the business process was made in the form of a service blueprint diagram and
the collect of the perceived quality of the customer was made with a survey apllied to the
customers of financial institution, based on the Bankserv model. The greatest contribution of this
article relies on bringing to light tangible results of the combined use of process representation
tools, such as service blueprint, and analysis of perceived quality by the customer. The final
results allowed the studied company to improve the perception of quality with its customers.

Key words: Perceived Quality, Service blueprint, Financial Services

INTRODUCAO

O setor de servi¢cos no Brasil, assim como na maioria dos paises desenvolvidos, € o setor com a
maior participacdo no PIB da economia, e aquele que mais gera empregos diretos. No ano de
2016, o setor de servigos respondeu por mais de 17 milhdes de empregos formais na economia
brasileira, e contribuiu com 73,3% do PIB nacional. No mesmo periodo, o segmento de servi¢cos
financeiros contribuiu com 8,3% (R$ 329,44 Bilhdes) do PIB nacional, além de empregar
diretamente mais de 500 mil pessoas (IBGE, 2016; MT — RAIS, 2016).

Em um segmento que movimenta mais de R$ 300 Bilhdes por ano, garantir a preferéncia dos
clientes pode gerar ganhos significativos para as empresas. Uma estratégia que tem dado certo
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neste contexto é a entrega de servicos com alta qualidade percebida pelos clientes (RUDIE,
WANSKEY, 1985). Diferentemente de bens de consumo, a qualidade em servigos é mais dificil
de avaliar e, acima de tudo, deve focar nas percepcOes do cliente, em funcdo de suas
caracteristicas de intangibilidade, heterogeneidade, impossibilidade de separacdo de producéo e
consumo e participagdo do cliente no processo. Para atender as particularidades da percepg¢éo de
qualidade em servigos, varios modelos de avaliacdo da qualidade percebida, genéricos e
especificos, foram propostos pela literatura, dentre os quais podem ser destacados SERVQUAL,
BANKSERYV e BSQ, entre outros. (PARASURAMAN, et al, 1985).

Um dos servicos financeiros em que a percepcdo de qualidade pelo cliente é importante é a
Cobranca. Trata-se de um servi¢o no qual o contratante confia a uma instituicdo financeira a
captura e gestdo de pagamentos efetuados por seus clientes, e no caso de falhas no servico
prestado, ndo s tera problemas com o recebimento de suas receitas, como também poderéa ter
sérios transtornos de imagem com seus proprios clientes. Por esta razdo, € especialmente
importante que qualquer aprimoramento neste servico seja orientado a partir da qualidade
percebida. Neste contexto, este trabalho tem por objetivo propor melhorias em um servico
financeiro de cobranca a partir da avaliagdo da percep¢do de qualidade do cliente durante o
processo de entrega do servigo.

Qualidade Percebida em servigos financeiros e modelos para sua avaliagéao

Zeithaml (1987), afirma que a qualidade percebida pelo cliente decorre da andlise geral da
exceléncia do servico prestado. De forma semelhante, Lewis, (1989), menciona que a qualidade
percebida em servicos se verifica pelo julgamento do consumidor, porém detalha que isso se da
através da comparacdo de suas expectativas com a real experiéncia no uso do servico. Para
avaliar a qualidade percebida, algumas abordagens foram propostas na literatura, dentre as quais
se destacam: SERVQUAL (PARASURAMAN et. al., 1989), que é uma abordagem generalista
sobre servigos, BANKSERV (AVKIRAN, 1994) e BSQ (NANTEL, 2000), estas duas ultimas
desenvolvidas especificamente para servicos bancéarios. Estas abordagens consistem na definigédo
de dimensoes da qualidade percebida e de atributos que impactam em cada uma das dimensoes.
Para avaliacdo da qualidade sdo utilizados questionarios e diversas abordagens e escalas para
operacionalizagdo. E importante atentar que as dimensdes que avaliam a qualidade percebida e o
peso de cada uma delas pode variar de acordo com a natureza do servico estudado (ACOSTA et
al., 2018; NANTEL, 2000).

SERVQUAL

Um dos instrumentos genéricos de avaliagdo da qualidade percebida mais conhecidos e
divulgados ¢ o SERVQUAL, proposto por Parasuraman et. al., (1988). Trata-se de uma
abordagem aplicavel a servicos de variadas naturezas que busca mensurar a qualidade percebida
por consumidores. O instrumento final é composto por 5 dimensfes da qualidade percebida
avaliadas em termos de expectativa e percepcdo da qualidade pelo cliente, através de 22 itens.
Para cada pergunta é utilizada uma escala de 7 pontos, de 1 (discordo fortemente) a 7 (concordo
fortemente). Ao subtrair a média das respostas da expectativa da média das respostas da
percepcao, dentro de cada atributo e dimenséo, verifica-se a percepcdo de qualidade esta acima
ou abaixo do esperado.
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Este instrumento foi um dos primeiros a serem desenvolvidos, e tem como uma das suas
principais vantagens o fato de ser generalista (ACOSTA et al., 2018). Entretanto, este mesmo
fato pode ser uma desvantagem em algumas circunstancias, pois existem outras abordagens
desenvolvidas especificamente para determinados servicos.

BANKSERV

Utilizando o instrumento do SERVQUAL como ponto de partida, Avkiran, (1994), desenvolveu
uma abordagem especifica para servicos financeiros, denominada BANKSERV.

No seu estudo, Avkiran (1994) dividiu inicialmente a percepgao da qualidade em 6 dimensdes.

Em relacdo ao SERVQUAL, cabe destacar que 0 BANKSERYV consolidou em uma unica
pergunta os aspectos de expectativa e percepcdo da qualidade, para cada item. Tal modificacéo
decorre do fato de que a ideia de expectativa e percepcao de qualidade sdo conceitos intimamente
ligados, ndo sendo necessario e tdo pouco desejavel questiond-los de forma separada. O
instrumento final de pesquisa proposto por Avkiran contou com 17 itens, avaliados
individualmente, numa escala de 1 a 5, variando de “muito pior do que o esperado” a “muito
melhor do que o esperado” enquadrados em 4 dimensdes da qualidade (Atendimento,
Credibilidade, Comunicacéo e Disponibilidade)

Ainda, o trabalho de Avkiran (1994) evoluiu, em relacdo ao SERVQUAL, ao incorporar ao
instrumento de pesquisa, para cada item, um segundo questionamento sobre a importancia do
referido item também em escala de 1 a 5, variando de “ndo importante” a “muito importante”.
Desta forma, a proposta de avaliacdo da percepcdo de qualidade do BANKSERV agrupa a
percepcao da qualidade em dimens@es construidas especificamente para servigos bancarios, além
de, ao final, classifica-las em relacdo a importancia para o cliente. Este Gltimo aspecto é
especialmente relevante para o objetivo deste trabalho, uma vez que ao avaliar a priorizacdo das
dimensdes das qualidades, facilita o trabalho de proposi¢do de melhorias ao servico, pois permite
direcionar os esforcos para as dimensdes da qualidade mais relevantes.

BSQ

Similarmente a Avkiran (1994), Nantel (2000), prop6s uma abordagem para avaliar a percepcao
da qualidade pelo cliente, levando em consideracdo especificamente servicos financeiros. A
abordagem inicial utilizou as 10 dimensdes iniciais consideradas por Parasuraman, et. al., (1985),
acrescidas de 5 dimensdes sugeridas para incorporar aspectos de marketing, como preco e
promocdo. O instrumento final de avaliacdo da percepcdo da qualidade proposto por Nantel
(2000) ficou constituido por 6 dimensdes da qualidade, mensuradas através de 31 itens,
questionados para expectativa e percepcdo do cliente, denominada BSQ.

O BSQ usufrui de vantagens parecidas com aquelas verificadas pelo BANKSERV, como o fato
de ter sua proposta construida especificamente sobre o setor de servicos financeiros e tambem de
questionar em uma Unica pergunta, para cada item, a expectativa e a percepcao de qualidade.
Entretanto, o BSQ, diferentemente do BANKSERYV, ndo incorpora ao método uma avaliacdo da
importancia de cada uma das dimensdes da qualidade proposta, 0 que torna mais complexo o
trabalho posterior de sugerir melhorias a um servigo descrito, uma vez que nao se saberia qual a
relevancia de cada uma das dimens@es. Este fato pode ser contornado utilizando algum método
de priorizacdo de dimensdes da qualidade proposto na literatura, mas é um elemento a ser
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considerado no momento de escolha do método de avaliacdo da percep¢do da qualidade para
posterior proposicao de melhorias.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa possui natureza aplicada, pois constitui-se da aplicacdo de métodos previamente
desenvolvidos na literatura, em um cenario especifico, e abordagem qualitativa, pois 0s aspectos
que compdem a percepcdo de qualidade de um servi¢o pelo cliente — levantados através de
questionario - sdo predominantemente subjetivos. Ela objetiva descrever os resultados da
aplicacdo de um instrumento de avaliacdo da qualidade percebida pelo cliente em um servigo de
Cobranca e propor melhorias ao mesmo, na forma de um estudo de caso. (GERHARDT,
SILVEIRA, 2009).

Este artigo analisou o servigo de cobranca de uma instituicdo financeira de crédito cooperativa.
Trata-se de uma instituicdo financeira que possui uma carteira de crédito de mais de R$ 43
Bilhdes e patrimonio liquido de R$ 12 bilhdes. O servico de cobranga possui uma carteira de R$
5 Bilhdes e gera anualmente uma receita de mais de R$ 200 Milhdes para o sistema. (SICREDI,
2017)

O trabalho é constituido das seguintes etapas: i) identificacdo e escolha de instrumentos de
avaliacdo da qualidade percebida em servigos bancérios; ii) mapeamento do processo de servigo
de Cobranca na empresa em estudo; iii) aplicacdo do instrumento de avaliacdo da qualidade
escolhido; iv) analise de resultados e proposicdo de melhorias.

Na primeira etapa foi realizada uma revisdo tedrica sobre modelos de avaliacdo da qualidade
percebida no contexto de servicos bancarios. Foi escolhido o BANKSERV como a melhor
abordagem para aplicacdo no servico financeiro de Cobranca dentre os considerados, analisando
as principais dimensdes e atributos e seu alinhamento ao contexto em estudo. A opgéo pelo
BANKSERV se deu primariamente por dois motivos: ter sido construido considerando
especificamente servicos financeiros, e principalmente por incorporar um mecanismo de
ponderacdo de importancia entre as dimensdes avaliadas.

Na segunda etapa, foram identificadas as etapas e os envolvidos na prestacdo do servico de
Cobranga, incluindo o cliente, culminando com o desenho do servico em formato de service
blueprint. Através de entrevistas com 4 agentes envolvidos no processo: cliente beneficiario,
cliente pagador, gerente de negdcio e assessor de negdcio. Foram entrevistadas duas pessoas para
cada agente, totalizando 8 entrevistas. Os atores escolhidos foram estes, pois 0s 3 primeiros
participam diretamente do processo, € 0 4° é responsavel pelo desempenho geral do servico
ponta-a-ponta.

Na terceira etapa, foi aplicado o instrumento de avaliacdo da percepgédo de qualidade em clientes
do servico em estudo. Primeiramente, foi construido o instrumento a partir do modelo
identificado na literatura (BANKSERV) e adaptado ao servico de cobranca. O instrumento
elaborado foi entdo aplicado a 92 respondentes, sendo 1 cliente por cooperativa pertencente a
organizacdo foco do estudo, cobrindo assim a totalidade de cooperativas pertencentes a
organizacdo. Os respondentes sdo os principais clientes finais do servico financeiro de cobranca,
indicados pelas cooperativas que compdem a organizacdo. A escolha dos clientes foi orientada
pela importancia para a instituicdo financeira em termos de retorno financeiro.
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O instrumento teve como objetivo avaliar a percep¢do de qualidade e importancia de cada
atributo relacionado as etapas do processo, do ponto de vista dos clientes, a partir de uma escala
de Likert de 5 pontos, onde 1 significa discordo totalmente e 5 concordo totalmente. A Aplicacdo
do instrumento foi realizada a partir do envio do questionario por e-mail, durante o periodo de
marco e abril de 2018.

Na quarta etapa, apds coletadas as respostas dos questionarios, as mesmas foram tabuladas em
planilha Excel para andlise estatistica na ultima etapa da pesquisa. Primeiramente, foram
analisadas as médias e desvio padrdo da percep¢do em cada atributo e dimensdo. Logo, foi
construido um grafico de barras para mostrar os atributos de melhor e pior percepcdo de
qualidade por parte dos clientes. A partir dos resultados obtidos, foram propostas melhorias no
servico de Cobranca, principalmente, nos atributos de menor percepcdo de qualidade e maior
importancia para os clientes.

RESULTADOS
Mapa do processo de cobranca

Apos realizada a revisdo de literatura e as entrevistas com os atores do servico, foi conduzido o
trabalho de campo que resultou na construcdo do diagrama de service blueprint do produto
cobranca, conforme figura 1.
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Figura 1 — Diagrama Service Blueprint da Cobranca
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Ao final do trabalho de mapeamento, o servico representado envolveu 6 atores: cliente pagador,
cliente beneficiario, instituicdo financeira emissora, instituicdo financeira recebedora,
intermediério de comunicagdo com a CIP (Camara Interbancéria de Pagamentos) e a prépria CIP.
Para adequar a representacdo a realidade do servico de Cobranca, foi necessario incluir dois
atores clientes, pois existe o beneficiario, que é quem contrata efetivamente o produto junto a
instituicdo emissora, e o cliente pagador, que é o cliente do beneficiario, e a quem se destina o
titulo de Cobranca emitido. Instituicdo financeira recebedora, como sinalizado, é a instituicao
responsavel pela emissdo do titulo e disponibilizacdo ao mercado, enquanto que a instituicao
financeira recebedora é aquela que acolhe a liquidagdo do pagador do titulo e faz o repasse do
valor liquidado a instituicdo financeira emissora, para que esta por sua vez credite o valor
liguidado ao beneficiario. E importante destacar que a instituicdo financeira emissora e
recebedora podem eventualmente serem a mesma, no caso de o pagador realizar o pagamento na
mesma instituicdo financeira do beneficiario. H4 também o intermediario de comunicagdo com a
CIP, que é um parceiro da instituicdo financeira emissora estudada, e que é responsavel pelo
tratamento, envio e

recebimento de informacGes junto a CIP, e por fim a propria CIP, responsavel por centralizar a
informacao de todos os titulos emitidos pelo mercado financeiro.

Também € importante destacar uma caracteristica peculiar deste servico: o fato de ndo haver
interacdo humana entre cliente e prestador do servigo. Tal fato impacta diretamente na percepc¢édo
da qualidade pelo cliente, influenciando quais as dimensdes e atributos sdo mais relevantes na
visao dele.

Avaliacao da Percepcéo de Qualidade pelo cliente

O questionario final construido a partir do BANKSERYV ajustado foi enviado a 92 clientes,
indicados pelos assessores de negécio de cada uma das cooperativas da instituicdo financeira. O
perfil dos respondentes escolhidos pelos assessores de negdcio é composto por pessoas juridicas,
com receita anual média entre R$ 2 e R$ 50 milhdes. Ao final desta etapa, 78 respondentes
retornaram a pesquisa, representando 84,7% do universo da amostra inicial.

A partir do cruzamento das respostas de cada atributo com as respectivas dimensdes a que
pertencem, foram obtidos os resultados demonstrados na tabela 1. Estdo destacados em negrito as
dimensBes com a maior percepg¢ao e maior importancia.

Tabela 1 — Percepcdo e Importancia da Qualidade

Percepcéo Importancia
Média Desvio padréo Média Desvio padréo
/Atendimento 3,05 0,67 2,69 0,92
Credibilidade 3,03 0,20 3,80 1,07
Comunicacédo 2,75 0,42 3,28 0,69
Disponibilidade 2,57 0,45 4,31 0,23

Destaca-se o fato de que a dimensdo com a maior importancia na visao do cliente é justamente
aquela com a pior percepcao entre as 4 existentes. Tal fato evidencia um cenario indesejavel na
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realidade da organizacdo, entretanto também revela uma oportunidade de melhoria muito
interessante, pois justamente a dimensdo que possui a maior evolucdo potencial de qualidade
percebida é aquela que o cliente considera mais importante para a qualidade.

Outra analise oportuna é agrupar os atributos da qualidade em uma matriz IPA, de importancia
versus percepcdo da qualidade, uma vez que ambas foram avaliadas utilizando a mesma escala
(figura 2). Circulado em vermelho esta o quadrante de baixa percepcdo e alta importancia, aquele
que deve ser priorizado em acGes de melhoria.
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Figura 2 - Matriz IPA - Importéncia da Qualidade versus Percepcao da Qualidade

A partir das analises acima, pode-se concluir que a dimensdo da qualidade mais relevante para o0s
clientes do servigo de Cobranga ¢ a “Disponibilidade”, e que o atributo que possui a menor
qualidade percebida pelo cliente ¢ a “Disponibilidade de acesso aos canais” (11), que pertente a
dimensdo supracitada. Outros dois atributos que merecem atencdo especial sdo “Reagdo a
problemas” (15) e “Gestdo da expectativa” (13). Apesar de pertencerem a outras dimensdes da
qualidade (Credibilidade e Comunicacdo, respectivamente), individualmente sdo itens onde ha
uma lacuna significativa entre a importancia dada pelo cliente e a percepcao dele em relacdo ao
servigo prestado. Também cabe destacar o atributo Agilidade no Atendimento (2), que possui
percepcao de qualidade relativamente baixa e importancia alta.

PROPOSICAO DE MELHORIAS

Considerando os resultados da avaliacdo de percepcao da qualidade, optou-se por priorizar agoes
que melhorassem os atributos Disponibilidade de cesso aos canais (11) Gestdo da Expectativa
(13), Agilidade no Atendimento (2) E Reacdo a Problemas (15). Os atributos Reconhecimento de
Erros (8) e Preocupacéo (5), ainda que tivessem percepcdo de qualidade com avaliagéo pior, mais
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baixa foram priorizadas por possuirem baixa importancia em relagdo aos atributos 2 e 15. Desta
forma esta escolha também implica que as melhorias, se bem- sucedidas, impactaréo
positivamente as 4 dimensdes consideradas.

Em relacdo ao atributo 11 — “Disponibilidade de acesso aos canais” (auséncias de interrupgdes) ”,
foi identificado em conversas com a equipe de infraestrutura — que € uma area que participa de
um dos processos de apoio mapeados - que 0 maior causador das indisponibilidades dos canais de
acessos da Organizacdo € a existéncia de um fornecedor externo intermediando a comunicacao
com a CIP. Verificou-se também que as maiores instituicdes financeiras ndo possuem um
intermediario envolvido na comunicacdo com a CIP. Desta forma, a principal melhoria proposta,
que pode impactar diretamente a percepcdo de qualidade na disponibilidade de acesso aos canais,
seria 0 desenvolvimento de uma solucgdo interna de comunicacdo com a CIP em detrimento do
servico fornecido por fornecedor. Supde-se também que tal melhoria impactaria positivamente a
percepcao de qualidade nos

atributos gestdo da expectativa (13), agilidade (2) e reacdo a problemas (15), pois com a reducao
no namero de interrupcgdes de servico, seria possivel diminuir o tempo de resposta aos chamados
dos clientes, melhorando a prontiddo no atendimento (atributo 2), tornando mais facil a gestao de
expectativa de atendimento aos clientes (atributo 13) e permitindo também melhora na habilidade
de solugéo de problemas (atributo 15).

Esta melhoria foi indicada para a area de negdcios da Cobranca da empresa, que a considerou
interessante e solicitou que fosse realizado estudo para levantamento de custos da nova solucéo e
posterior analise de viabilidade.

Uma segunda melhoria proposta foi o a construcdo de alertas de monitoramento automatico da
comunicagdo com a CIP, como tempo de reposta de consultas e percentual de utilizacdo de links
de comunicacdo. Tais acBes permitirdo que a organizacdo consiga, antes mesmo de uma
indisponibilidade atingir o cliente, verificar uma eventual degradacdo do processo de
comunicacdo com a CIP, possibilitando agir proativamente e reduzindo o numero total de
indisponibilidade, além de preparar a equipe de atendimento para uma indisponibilidade
iminente.

Adicionalmente, foi proposto um novo diagrama de service blueprint com as adequagdes
identificadas.
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Figura 3 — Digrama Service Blueprint Da Cobrangca Com Melhorias Propostas

A principal diferenga entre o processo aual e o0 proposto € a inexisténcia de um intermediario de
comunicacdo com a CIP. Esta alteracdo levou a internalizacdo de algumas atividades e a
eliminacdo de outras (regido destacada em vermelho), e espera-se que ela permita atingir os
impactos positivos anteriormente citados. Outra diferenca importante é a cria¢cdo de um processo
de apoio de Monitoramento de comunicac¢do com a CIP (também circulada), conforme o segundo
conjunto de melhorias propostas.

CONCLUSOES

Este artigo se propds a aprimorar um servigo financeiro de Cobranca a partir da oética da
qualidade percebida pelo cliente. Para tal foi necessario, além da definicdo de um modelo para
avaliacdo da percepcéo de qualidade, o uso de ferramentas de mapeamento de processo, como 0
service blueprint, para que se pudesse identificar quais as etapas da prestacdo de servico
poderiam ser melhoradas.

De forma geral, o trabalho atingiu seu principal objetivo de propor melhorias. As melhorias
identificadas tendem a tornar o servigco mais robusto e permitir ganhos comerciais para a
Organizacdo, e a comprovacdo destes ganhos devera estimular o uso de abordagens parecidas
para melhorar outros servicos financeiros da mesma empresa.
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E importante também destacar algumas limitagdes do estudo conduzido. O modelo de avaliagio
da qualidade percebida utilizado como base (BANKSERYV) se mostrou util por ja incluir um
mecanismo de ponderagdo de importancia entre os atributos e dimensdes de qualidade. Todavia,
para trabalhos com objetivos similares a este, pode ser avaliada a possibilidade de uso de
instrumentos individuais de levantamento de percepcdo da qualidade e ponderacdo de
importancia, de forma combinada. Esta alternativa aumentaria a quantidade de ferramentas
disponiveis na literatura para emprego na andlise da qualidade percebida. Outro ponto importante
a destacar é a data do modelo utilizado. O BANKSERV ndo é um instrumento recente de
mensuracdo da qualidade percebida pelo cliente e pode estar desatualizado. Este problema foi
suavizado ao adapta-lo para o uso neste trabalho e no servi¢o de Cobrancga, entretanto o emprego
de ferramentas mais recentes como ponto de partida para a analise da qualidade percebida podera
obter resultados mais robustos.

A abordagem usada neste trabalho de integrar a analise de processo com a qualidade percebida
para identificar melhorias no servico, pode ser reaplicada em outros estudos de servicos,
bancéarios ou ndo. Inclusive, a abordagem pode ser reproduzida utilizando instrumentos diferentes
de levantamento da qualidade percebida facilitando sua adaptacdo para outros cenarios de
servicos, sejam eles mais genaralistas ou especificos

Por fim, é desejavel que apos a implantacdo das melhorias identificadas seja novamente aplicado
o instrumento de avaliacdo da qualidade percebida. O resultado desta aplicacdo permitird a
mensuracdo do real beneficio trazido pelas melhorias, bem como comprovar se de fato elas
impactardo na percepc¢ao de qualidade dentro dos atributos priorizados no estudo.
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