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Esta pesquisa desenvolvida sob a forma de um estudo de caso teve
como objetivo central identificar a percepc¢do que usuarios de uma
agéncia bancaria da regido metropolitana do Recife - PE apresentam
acerca da qualidade dos servicos e da gesttdo de filas adotado pela
agéncia. Para tanto, foi utilizado como instrumento de coleta de dados
um questiondrio contendo quinze questbes, dentre as quais quatorze
eram objetivas, contando com cinco opg¢des de repostas e uma era
aberta, na qual o usuario ficou livre para dar sua opinido em torno do
aspecto abordado. As respostas ao questionario foram lancadas na
forma de banco de dados no EXCEL para em seguida proceder com a
aplicacdo das analises estatisticas. Os resultados obtidos apontam
para a insatisfacdo da maioria dos clientes pesquisados, no tocante a
aspectos como espaco fisico para atendimento aos clientes, quantidade
de terminais de autoatendimento, atendimento dos funcionarios, tempo
de espera na fila do caixa, do autoatendimento e fila de espera para
atendimento nos demais servicos bancarios. Como alternativa de
solucdo para os problemas apontados, a maioria dos clientes
considera maior agilidade no atendimento nas filas do caixa, através
da contratacdo de mais funcionario; mais agilidade na fila do
autoatendimento através da aquisicdo mais terminais, ampliacdo do
espaco fisico da agéncia e mais cordialidade e atencdo dos atendentes
para com os clientes.

Palavras-chaves: gestdo de filas, qualidade de servicos, setor
bancario
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1. Introducao

Para que as empresas consigam estabelecer um bom relacionamento com seus clientes, torna-
se essencial que elas consigam desenvolver um sistema de prestacdo de servicos que além de
satisfazer suas necessidades, garanta um processo de aprimoramento continuo, onde o cliente
seja considerado sempre o elemento central e mais importante e onde a satisfacdo de seus
desejos e necessidades sejam percebidos como pontos essenciais no processo de prestacéo de
Servigos.

O setor bancério brasileiro tem sido alvo de diversas reclamacdes nos 6rgdos de defesa dos
consumidores, conforme veicula os meios de comunicacdo da midia. Essa situacdo se deve ao
fato de que as instituicbes bancarias muitas vezes insistem em manter um quadro de
funcionarios inferior ao que a demanda exige, gerando assim um processo de prestacdo de
servigo ineficiente e acima de tudo incapaz de satisfazer as necessidades de seus usuérios.

Esses problemas tornam-se notdérios ao se observarem o tamanho das filas nas agéncias
bancarias, cujo tempo de espera muitas vezes ultrapassa 0 que é permito pelos drgdos de
defesa dos consumidores. Tal situacdo somada a outros tipos de problemas oriundos de um
processo de prestacdo de servico ainda ineficiente gera insatisfacdo por parte dos usuérios, o
que faz crescer o nimero de reclamacg6es neste setor.

Assim, a qualidade da prestacdo de servicos nesse segmento tem sido alvo da atencéo de
alguns pesquisadores e estudiosos que, preocupado em propor alternativas de solucGes para 0s
problemas de atendimento no setor bancério, tém procurado estudar alternativas que
minimizem esses problemas e garantam um processo de prestacdo de servico mais eficiente e
acima de tudo capaz de satisfazer os clientes.

Tomando como base esse contexto do setor bancario, verifica-se a importancia do estudo da
gestdo de filas como sendo um importante passo no sentido de investigar alternativas de
solugdes para minimizar os problemas oriundos desta realidade.

Neste sentido, este estudo, desenvolvido sob a forma de estudo de caso, foi realizado com a
finalidade de identificar a percepcdo que usuarios de uma agéncia bancéria da regido
metropolitana do Recife — PE apresentam acerca da qualidade dos servigos e do sistema de
gestdo de filas adotado pela agéncia.

O estudo surgiu a partir de um interesse particular em pesquisar em torno da Gestdo de
Servicos, mais especificamente no que se refere a tematica da Gestdo de Filas. Outra razdo
que leva a consecucao deste estudo diz respeito ao fato de que os resultados dele provenientes
possibilitardo a agéncia pesquisada uma melhor compreensdo em torno de como seus usuarios
percebem a eficiéncia do sistema de Gestdo de Filas adotado.

2. Referencial teorico

2.1 Definicéo e caracterizacdo dos servigcos

Definir servicos é uma tarefa um tanto complexa, pois ndo existe uma determinagdo universal
para seu significado, porém podem-se destacar algumas explicagdes mais proximas de seu
real sentido.
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Uma das defini¢des encontradas para servigos € a seguinte: “Incluem todas as atividades
econémicas cujo produto ndo é uma construcao ou produto fisico, € geralmente consumido no
momento em que é produzido e proporciona valor agregado em formas (com conveniéncia,
entretenimento, oportunidade, conforto ou saude) que sdo essencialmente intangiveis, de seu
comprador direto” (GUADALUPE, 2012).

Na visdo de Lovelock (2001, p. 5) existem duas formas de definir servicos:

Servigo é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de
nenhum dos fatores de producéo.

Servicos sdo atividades econdmicas que criam valor e oferecem beneficios
para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
realizacdo de uma mudanga desejada no — ou em nome do — destinatario do
Servico.

E importante salientar que por mais distintos que sejam 0s servicos 0s mesmos apresentam
caracteristicas em comum como a intangibilidade, heterogeneidade, simultaneidade e a
caracteristica de serem inseparaveis.

Para Las Casas (2005, p. 204) os servicos sdo intangiveis porque nao podem ser tocados,
apenas percebidos, “Os servigos sdo intangiveis, ou seja, neles nao pode tocar [...] Antes de
uma venda efetiva, 0 que vai ocorrer sdo promessas, muitas vezes impossiveis de constatacdo
prévia[...]".

Ou seja, diferentemente de um bem tangivel onde se pode tocar, sentir, testar, consumir, ou
mesmo utilizar antes da compra, o servico figura como sendo uma atividade de natureza
bastante distinta, pois antes de sua aquisicdo, o cliente que ndo o conhece, se balizara apenas
em informacGes acerca do mesmo, correndo 0 risco de que essas possam nao corresponder ao
que ele de fato procura no servigo.

Por esta razdo Goldberg (2012) afirma que a intangibilidade muitas vezes chega a ser um
problema para os servicos, dificultando assim a sua venda, exigindo cada vez mais das
empresas prestadoras de servi¢o, pois vender o invisivel é mais dificil enquanto produtos sdo
produzidos e usados, com transferéncia de propriedade, servigos sdo apresentados e
experimentados, constituindo e promovendo ligacdes entre as pessoas.

Outro ponto importante a ser considerado é ¢ o fato da produgdo e consumo dos servicos
serem simultaneos. N&o se armazena servicos e o julgamento da qualidade do mesmo é muito
rapida ou até mesmo instantanea. O cliente participa ativamente do processo de prestacdo de
servico (BARBOSA, 2012).

Paladini (2006, p. 195) resume as principais caracteristicas dos servicos em: intangiveis; ndo
h& estoques; prevalece o ser humano como agente produtivo; sua meta operacional é a
flexibilidade; enfatiza muito o valor percebido pelo usuario; depende do efeito sistémico de
novos servigo; considera-se fundamental avaliar a complexidade, a oportunidade, a
convivéncia e a abrangéncia do servico oferecido.
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Kotler e Armstrong (1999) consideram que 0s servigos sdo intangiveis porque ndo podem ser
vistos, tocados, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados; inseparaveis porque sua producéo e
consumo sd8o ao mesmo tempo; variaveis, pois sua qualidade vai depender de quem o0s
proporcionard e quando, como e onde isto acontecera. Levy (2000, p. 63) ainda afirma que
além das caracteristicas citadas anteriormente 0 mesmos sdo “pereciveis, pois ndo podem ser
estocados para venda ou uso posterior”.

Deste modo, observa-se que as caracteristicas dos servicos apontam para o fato de que o
mesmo, diferentemente de um bem tangivel, possui caracteristicas bastante distintas e,
portanto, peculiares a natureza de sua atividade. Por serem atividades, os servi¢os ndo podem
ser testados ou consumidos antes de sua aquisicéo, o que de certo modo dificulta uma melhor
avaliacdo por parte dos clientes antes da compra.

2.2 GESTAO DE FILAS

E especialmente no atendimento ao publico, quer seja em 6rgdos publicos quer seja em 6rgos
privados, que o gerenciamento das filas de esperas se tem evidenciado como uma ferramenta
de grande melhoria na qualidade dos servicos oferecidos.

A esse respeito Corréa (2005) afirma que todas as organizacGes que processam fluxos e que
estdo sujeitas a alguma restricdo de capacidade de recurso encaram, de uma forma ou de
outra, o problema de filas de espera.

A forma como as filas sdo gerenciadas e o grau de importancia que lhes sdo dadas muitas
vezes sdo utilizadas pelas organizagdes como estratégia para obter vantagem competitiva,
uma vez que, além de satisfazer as necessidades dos clientes ainda surpreende suas
expectativas.

Para entender melhor sobre gestdo de filas precisa-se compreender primeiramente que uma
fila representa os clientes que estdo aguardando pelo servico, juntamente com 0s que estdo
sendo atendidos pelos servidores. Neste sentido, torna-se importante conhecer o que aborda a
teoria das filas, assunto que serd devidadamente tratado na proxima sessao.

2.2.1 Teoriadas Filas

A Teoria das Filas estuda pontos de estrangulamento e tempo de espera, ou seja, demoras
verificadas em algum ponto de servigo. “Na Teoria das Filas, os pontos de interesse sdo o
tempo de espera dos clientes, o nimero de clientes na fila e a razéo entre o tempo de espera e
o tempo de prestacio de servigo” (CORREA, 2005, p. 352).

Entende-se que a teoria das filas € um ramo da probabilidade que estuda a formacéo de filas,
atraves de analises matematicas precisas e propriedades mensuraveis das filas. Ela se utiliza
de modelos para confirmar previamente o comportamento de um sistema que ofereca servicos
cuja demanda cresce aleatoriamente, tornando possivel dimensiona-lo de forma a satisfazer os
clientes e ser viavel economicamente para o provedor do servico, evitando desperdicios e
gargalos.

Essa teoria trouxe aporte a Administracdo, como a chamada Teoria das Restricdes que
salienta que as filas se encontram na frente dos gargalos que obstruem e atrasam 0 proesso
produtivo. Tais gargalos funcionam como restricbes ao sistema. A idéia é a de que toda
corrente é tdo forte quanto o seu elo mais fraco. S&o as restricdes que definem a rapidez do
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sistema produtivo e ndo os seus pontos de eficiéncia. Trata-se de detectar restricOes, agir
sobre elas para minimizar os gargalos e subordinar a eficiéncia do processo aos pontos de
gargalo ou engarrafamento (CHIAVENATO, 2004).

As filas devem ser gerenciadas por profissionais competentes que déem importancia a
percepcdo dos clientes quanto aos servigos que estdo sendo oferecidos, essa capacidade de
atendimento acarreta em custos para a instituicdo, mas traz agilidade e seguranca aos clientes,
fazendo com que os mesmos se mantenham fieis a instituicdo. Para Gianesi e Corréa (2007)
as filas e como elas sdo gerenciadas sdo também aspectos dos mais sensiveis e importantes na
percepcdo do cliente quanto a qualidade do servigo prestado, devendo merecer, numa maioria
de vezes, grande atencdo gerencial. JA& Corréa e Caon (2006, p. 337) afirma que: “A
administracdo de filas, (...), pode ser encarada como a gestdo de um estoque numa manufatura
(no caso, um estoque de clientes) em que tentaremos minimizar seu custo total, o que implica
avaliar o trade off entre o custo de manutencéo ¢ o custo de obtengdo.”

Essa preocupacdo com a boa gestdo dard um resultado positivo ao cliente, implicando em
custos operacionais, 0 que ndo quer dizer que ndo seja a melhor alternativa, pois se o cliente
for o foco e ele ficar satisfeito, voltara sempre ao mesmo local que Ihe prestou um servico de
qualidade.

Assim, a teoria das filas se apresenta como uma importante ferramenta capaz de ajudar da
maneira segura, econdémica e satisfatoria, a empresa que deseja melhorar sua capacidade de
atendimento aos clientes.

2.2.2 As filas no setor bancario

A globalizacdo e o avanco tecnoldgico exigem das pessoas e das empresas agilidade e
qualidade nos processos realizados. Os clientes ja ndo podem perder tempo em suas rotinas
constantes, muito menos em filas, e as empresas tém que atendé-los sempre oferecendo preco,
rapidez e qualidade.

Muitas vezes esse conjunto de varidveis é o que diferencia uma agéncia bancaria de outra, 0
que resulta, quase sempre, em um aumento consideravel na clientela, solidificacdo da marca e
dos servicos prestados no mercado como exemplo de qualidade e acima de tudo um meio de
facilitar a vida do cliente, que é o que ele espera e retribui com fidelizacdo a empresa.

Porém, atualmente a realidade é outra, inUmeras e interminaveis sdo as filas nos bancos,
percebe-se na expressdo facial do cliente sua insatisfagdo com a qualidade dos servicos
prestados, muitos séo os clientes que perdem metade de um dia ou algumas vezes um dia todo
no aguardo em filas de bancos para serem atendidos, para uma vida tdo agitada e impeta
exigida pela sociedade, globalizacdo, capitalizacdo, etc., torna-se inviavel para qualquer
cliente essa perda de tempo irreparavel.

Na visdo de Ramos (2012) muito se tem discutido a respeito das interminaveis filas em
bancos, mas embora o0s bancos invistam, constantemente, em equipamentos e tecnologia para,
segundo sua Optica, facilitar a vida dos clientes, o fato é que as filas permanecem em qualquer
que seja o banco, dessa forma a principal causa de tdo longas filas nos bancos sdo deve-se a
reducdo do quadro funcional.

Muitos clientes analisam o tempo excedente de espera nas filas bancérias como uma injustica
e desrespeito ao cidadao, existem pessoas que enfrentam filas de mais de quatro horas espera,
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porém ndo sabem a quem recorrer, ou seja, deveria haver uma fiscalizacdo atuante para que
iSSO ndo mais aconteca.

Sem duvida alguma, o tempo de espera nas filas bancarias é um fator crucial na contribuicéo
para 0 aborrecimento e estresse do cliente. Isso influencia na percep¢do do mesmo no que se
refere a interpretacdo da qualidade dos servicos oferecidos pelas agéncias bancarias, por isso
toda e qualquer geréncia de agéncias bancarias deve ter um cuidado todo especial no que diz
respeito & organizacdo das filas.

3. Aspectos metodoldgicos

Esta pesquisa desenvolvida sob a forma de um estudo de caso foi realizada com um total de
150 clientes, usuarios e correntistas, que realizaram operacdes bancéarias na referida agéncia
no més de novembro de 2012, periodo em que foi realizada a coleta de dados. A amostra foi
definida pelo critério de acessibilidade, o qual salienta que “longe de qualquer procedimento
estatistico, seleciona elementos pela facilidade de acesso a eles” (VERGARA, 2012).

Foi utilizado um questionario com 14 (quatorze) questdes fechadas e uma questdo aberta,
totalizando quinze questdes. Duas questdes abordaram variaveis referentes aos aspectos sécio
demograficos dos entrevistados; seis relativas aspectos tangiveis (climatizacdo, limpeza,
espaco para atendimento aos clientes, quantidade de assentos disponiveis, disponibilidade de
sanitérios, quantidade de terminais de autoatendimento); aspectos intangiveis (atendimento
dos funcionarios, cortesia dos atendentes e capacidade dos funcionarios em resolver
problemas dos clientes) e gestdo de filas (tempo de espera na fila do caixa, na fila do
autoatendimento e na fila de espera para atendimento nos demais servicos bancarios). Depois
de coletados os dados foram analisados, interpretados, trabalhados, estruturados e em seguida
postos em graficos conforme os resultados.

4. Resultados

Acerca da andlise dos dados, tem-se incialmente que 59% dos entrevistados eram do sexo
masculino, enquanto que 41% eram do sexo feminino. Quanto ao fato de serem ou ndo
correntistas da agéncia, tem-se que 68% dos pesquisados eram correntistas, enquanto que
32% dos entrevistados eram usuarios. Esse dado revela que, dentre os sujeitos pesquisados, a
maioria sdo correntistas da agéncia com procuram por Seus Servicos.

No que se refere aos aspectos tangiveis da prestagdo de servigos, como conforto das
instalacdes fisicas, incluindo climatizacdo, limpeza, espaco para atendimento aos clientes,
quantidade de assentos disponiveis, disponibilidade de sanitarios, tem-se o seguinte resultado
no Gréfico 1.

©)(@ ABEPRO 6

AR QU LTS



XXXIIl ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
A Gestao dos Processos de Producéo e as Parcerias Globais para o Desenvolvimento Sustentavel dos Sistemas Produtivos

enegep Salvador, BA, Brasil, 08 a 11 de outubro de 2013.
100
90 m Climatizacdo
80
70 - M Limpeza do ambiente

M Espago para atendimento aos
clientes

W Quantidade de assentos
disponiveis para clientes

M Disponibilidade de sanitarios

® Quantidade de terminais de
autoatendimento
disponibilizados

Fonte: Pesquisa de Campo, 2012,
Gréfico 1: Avaliacdo dos Aspectos tangiveis dos servicos bancarios

Conforme pode-se observar no grafico 1, os aspectos tangiveis que receberam a melhor
avaliacdo dos sujeitos pesquisados foram climatizacdo e limpeza do ambiente. No entanto,
observa-se atraves do gréafico que dentre os aspectos com maior quantidade de avaliacGes
negativas por parte dos respondentes respectivamente sdo a quantidade de assentos
disponiveis para acomodar os cliente na agéncia e 0 espaco par atendimento aos clientes. No
que se refere a disponibilidade de sanitarios na agéncia, obteve-se que a maioria dos
entrevistados afirma que ndo sabe avaliar esse aspecto, possivelmente pelo fato de nunca
terem necessitado dessa estrutura. Além dos aspectos, mencionados, também procurou-se
identificar a opinido dos respondentes acerca da quantidade de terminais de autoatendimento
disponiveis na agéncia e conforme o grafico 1 evidencia-se que também ha insatisfacdo dos
sujeitos pesquisados acerca desse aspecto.

Os resultados evidenciados no grafico 1 revelam que, de um modo geral, os clientes
pesquisados se mostram insatisfeitos no que se refere a aspectos considerados importantes na
estrutura fisica de prestacdo de servico da agéncia. Isso pode ser observado quando se observa
que a maioria dos entrevistados afirma que ndo assentos suficientes na agéncia, 0 que sugere
que grande parte dos clientes e usuarios enfrentam a fila em pé, o que torna a espera ainda
mais incémoda e desconfortavel. Além do fato de que, segundo a maioria dos entrevistados, o
espaco interno para atendimento também é considerado insuficiente, o que sugere um espaco
fisico apertado e, consequentemente, desconfortavel para os clientes. Também é importante
salientar que a maioria dos pesquisados encontra-se insatisfeita com a quantidade de terminais
de autoatendimento disponiveis aos clientes, 0 que sugere que, por ndo ter uma quantidade de
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terminais considerada suficiente, as filas nesse setor se tornam longas, o que aumenta o nivel
de insatisfacdo desses clientes quanto ao servigo prestado pela agéncia.

No tocante aos aspectos intangiveis da prestacdo do servigo, procurou-se identificar os
seguintes aspectos: atendimento dos funcionarios, cortesia dos atendentes e capacidade dos
funcionarios em resolver problemas dos clientes e conforme as respostas obtidas, pode-se
chegar ao seguinte resultado observado no grafico 2.

120
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80
B Atendimento dos funciondrios
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B Cortesia dos atendentes
40 Capacidade dos funcionarios de
resolver problemas
20 -
Nl "H B N BN}
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NAO SEI
AVALIAR

Fonte: Pesquisa de Campo, 2012.
Gréfico 2: Avaliacdo dos aspectos intangiveis dos servi¢os bancarios

Conforme pode-se observar através do grafico 2, a maioria dos respondentes avalia
negativamente os trés aspectos relativos a intangibilidade dos servicos bancérios avaliados na
referida agéncia. Dentre os trés aspectos observados, evidencia-se que o maior indice de
insatisfacdo dos respondentes encontra-se relacionado a cortesia dos funcionarios, seguidos
pela capacidade de resolver problemas por parte dos atendentes bancérios e pelo atendimento
dos funcionarios.

Esse resultado sugere que, assim como nos aspectos de tangibilidade anteriormente
observados, também ha uma insatisfacdo evidente por parte dos sujeitos pesquisados no que
se refere aos aspectos de intangibilidade. Acerca disso € importante ressaltar que, embora os
aspectos tangiveis exercam uma forte influéncia na opinido dos cliente num processo de
prestacdo de servigo, 0s aspectos intangiveis tambeém apresentam sua importancia, sobretudo
quando no processo de prestacdo de servico o elemento humano (atendente) de faz necessério
de forma decisiva, como no caso dos servicos bancarios. Embora alguns servigos bancarios
possam ser realizados pelos préprios clientes através do autosservico, ou seja, atraves da
utilizacdo de recursos tecnoldgicos como terminais de autoatendimento e atendimento online,
mesmo assim a figura de um atendente deve ser considerada essencial no processo de
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prestacdo de servigo, tendo em vista o fato de que este profissional além de dar suporte ao
cliente nas atividades e operacdes bancarias também podera intensificar, ou mesmo melhorar,
a relacdo do cliente com a instituicdo bancéria, trabalhando em prol de sua fidelizagdo. E bom
lembrar que a fidelizacdo passa por um bom relacionamento, confianca e seguranca no
processo de prestacdo de servico.

No que se refere a questdo que buscava investigar em torno da gestdo de filas, foram
elaboradas trés questdes que buscavam investigar em torno do tempo de espera na fila do
autoatendimento, fila de espera na fila do caixa e tempo de espera no atendimento para 0s
demais servicos bancarios. Os resultados podem ser observados através do gréafico 3.
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Fonte: Pesquisa de Campo, 2012.
Grafico 3: Questdes relativas a Gestdo de Filas

Os dados evidenciados no grafico 3 permitem observar que os trés aspectos investigados
foram avaliados negativamente por parte dos clientes, onde se pode perceber que dentre os
trés aquele que mais se sobressai na avaliacdo negativa é o tempo de espera na fila do caixa,
seguido respectivamente pelo tempo de espera na fila do autoatendimento e tempo de espera
no atendimento aos demais servigos bancarios.

Além da insatisfacdo relativa ao tempo de espera nas trés situacdes de filas investigadas na
agéncia, esse resultado sugere que ha certa deficiéncia por parte da agéncia pesquisada em
conseguir gerenciar seu fluxo de filas, seja pela quantidade reduzida de funcionarios atuantes
na agéncia, seja por ineficiéncia do controle e gestdo de filas por ela adotado.

Esse fato além de corroborar para a insatisfagdo por parte dos clientes, também corrobora para
que a agéncia enfrente problemas com possiveis reclamacdes de clientes que procuram 0s
orgéos de defesa dos consumidores para registrarem suas queixas. Uma vez sendo registradas
essas queixas, a agéncia podera além de arcar com multas diante desses casos também podera
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enfrentar processos judiciais oriundas de agdes movidas por clientes que de algum modo se
sentem lesados ou prejudicados pela qualidade, ou morosidade, dos servigos bancarios.

E importante desatacar ainda que esse segmento, setor bancario, € alvo de muitas queixas nos
orgéos de defesa dos consumidores e esse fato denota uma realidade na qual grande parte dos
clientes se veem desassistidos por essas empresas.

Além das questdes fechadas, também foi proposta uma questédo aberta aos respondentes, onde
se procurou identificar, na opini&o deles que alternativas de melhorias poderiam ser apontadas
no sentido de minimizar os problemas geradores de insatisfacdo para os clientes. Dentre as
respostas obtidas, as que mais se destacaram foi maior agilidade no atendimento nas filas do
caixa, através da contratacdo de mais funcionario; mais agilidade na fila do autoatendimento
através da aquisicdo mais terminais, ampliacdo do espago fisico da agéncia e mais
cordialidade e atencdo dos atendentes para com os clientes. Todos esses pontos foram
destacados e se sobressairam dentre as demais respostas, evidenciando que os clientes
compreendem a necessidade de uma reestruturacdo do espaco fisico da agéncia, ampliacao do
quadro de funcionarios, bem como melhor divisdo de tarefas, aliada a um eficiente sistema de
gestdo de filas.

5. Considerac0es finais

Conforme analisado no capitulo anterior os resultados obtidos conseguiram atender o objetivo
do presente estudo que foi identificar a percepcdo que usuarios de uma agéncia bancaria da
regidao metropolitana do Recife — PE apresentam acerca da qualidade de servigos e sistema de
gestdo de filas adotado pela agéncia, além de investigar acerca de alguns aspectos relativos ao
processo de prestacdo de servico.

Através dos resultados deste estudo foi possivel constatar um baixo indice de satisfacdo por
parte dos clientes entrevistados acerca tanto dos aspectos tangiveis como dos aspectos
intangiveis da prestacdo do servi¢co bancario da agéncia alvo deste estudo. Além disso,
também foi possivel verificar insatisfacdo dos pesquisados quanto ao sistema de gestdo de
filas utilizado pela agéncia, tendo em vista que o0s trés aspectos observados acerca desse fator
tiveram uma avaliacdo notoriamente negativa por parte dos respondentes.

Sabe-se que um sistema de gestdo de filas ineficiente corrobora para o aumento de temo de
espera, elevando o nimero de reclamacdes, bem como ampliando o nivel de insatisfacdo dos
clientes.

E importante salientar que além da adog&o de uma nova sistematica de gestdo de filas, torna-
se essencial que se amplie o quadro de funcionarios na agéncia, para que esta se torne capaz
de atender a demanda pelos seus servicos, bem como que este quadro seja capaz de atender as
necessidades dos clientes e, sobretudo garantir a eficiéncia e eficacia da prestacao de servico.

Assim, espera-se que as informacgdes geradas através deste estudo tenham contribuido para
que os gestores e responsaveis pelo processo de gestao de filas da agéncia pesquisada tomem
conhecimento dessa realidade e consequentemente tomem as iniciativas necessarias no
sentido de sanar as deficiéncias encontradas, bem como de potencializar os pontos fortes
presentes na organizacao, garantindo assim um processo de melhoria continua e consequente
adequacdo as necessidades de seu publico alvo.
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