Eduardo Paulo
Ferreira Martins

QUALIDADE

DO SERVICO

O caso do setor bancario portugués

Q

VidaEconomica







INDICE

INTRODUCAO
A 1eleVANCIA O LIVIO cnttteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt e eeseeeseseeeeeeeeenee 11
ESTIULULA dO LIVIOuueiieieiiee ettt et eeseeeseseeeeeaeesesaeeseseesesanesenee 13

PARTE I - ENQUADRAMENTO TEORICO

Capitulo I - O servigo bancario ..........coeeeueveveveecenineenenneecnieeenene 17
1.1. O cONCEILO de SEIVIGO ..viurirerrereerrereeteereetestestetereeeneereereeseesessensas 17
1.2. As caracteristicas dOS SEIVICOS ...vevrererrerressessessessesseeeseeessessenses 18
1.3. Classificacido dOS SEIVICOS ..evierrerveereerienreeienreeeenreereesesseesenseeseens 21
1.4. Importancia dos SEIVIGOS ....eueuerrurueuererierereiniereseieneresensaesesenenene 22
1.5. O SEtOr fINANCEITO c.cuvuveviuiiieieneteeieerie ettt 23
1.6. O setor financeiro POrtUGUES ......c.ccvveveueerereereerinrereerereeneeneenene 24

1.6.1. Passado recente do setor financeiro portugués............c......... 25
1.6.2. Caracterfsticas do setor bancario portugueés..........ceeeeeveueruene 26
1.6.3. A atividade bancdria em Portugal .....cccoevevveinevincnineninennne 30
1.7. Conclusio do capitulo.....cc.cuceeieeeeeeninieicinirieecrieeceeereeeeeee 31

Capitulo IT - O conceito de qualidade..........cccoovvrnirnnnniceccnes 33
2.1. A evolugio historica da qualidade......c.coeeveeereeincninininiienne 33
2.2. O conceito de qualidade........c.cevevirerueeninirieinriccreeceseene 39



QUALIDADE DO SERVICO

2.3. As expectativas na prestagio de um SErvigo ........eeeverreerverernenene 45

2.4. Modelos de qualidade nos servigos........coeeueuerereeueuenerineeuenennnnenes 47
2.4.1. O modelo de V. Zeithaml, A. Parasuraman e

L. Berry — Gaps model.......cccoveuevenininienineccnneecieeeenes 47

2.4.1.1. O conceito de qualidade presente no modelo ................. 49

2.4.1.2. As expectativas dos clientes presentes no modelo........... 50

2.4.1.3. A identificagdo do desvio entre a expectativa e a

PErceA0 dO SEIVIGO . .evumiuiirirreriirierenttreerenetesenettsaenenens 54

2.4.2. A perspetiva da qualidade de Christian Groénroos................. 60
2.5. A qualidade de uma organizagdo........cccceevveueerirereeenininiecerenen 65
2.6. O modelo de qualidade da EFQM ......ccccoueuiininuneceninncenenennnes 67
2.7. Abordagens parcialmente equivalentes ao conceito de qualidade...72
2.8. Técnicas e metodologias da qualidade .......ccceevvreeveeenircniecnnenene. 73
2.9. Estudos sobre a qualidade no servico bancario ........coeeeeveueennene. 74
2.10. Conclusio do capitulo.....c.coveueueeninirieininirecreccrecce 75
Capitulo III - Aspetos relacionados com a qualidade ...................... 77
3.1. A qualidade nos servigos € a tecnologia........eceeeevereeeeneeereeernenne 77
3.2. A qualidade do servigo prestado por via eletrénica........ceueueee. 78
3.3. A complementaridade dos canais de distribui¢o........cccceeruueeee. 83
3.4. A qualidade do servigo eletrénico prestado pelos bancos ........... 84
3.5. A monitorizagio da qualidade nos servigos.........ccceevuruereerueuences 86
3.6. O instrumento de medida “SERVQUAL”.......ccccevveverververierennnns 89
3.7. Crilticas ao instrumento “SERVQUAL”......ccocvverievrrerirerenene 91
3.8. Outros instrumentos de medida da qualidade.........cceeeennecee. 94

3.9. A medigio da qualidade do servigo prestado por via eletrénica...94
3.10. A qualidade € a satiSfagao ....cevveverreereeerieireeeeeeeeee 96
3.11. A qualidade € 0 Prego ..cceveiruerieenieeriierieereeeeetee e 98



INDICE

3.12. A rentabilidade do investimento em qualidade..........ccccucune.e. 99
3.13. Organismos da qualidade e a certificagdo ......ceceevererueencnnnenee 101
PARTE II - METODOLOGIA
Capitulo IV = Metodologia..........ceeererieeinirieeiieieeirieeeneeeeeenes 107
4.1. O conceito e processo de pesquisa de marketing.........c...ceeue... 107
4.2. O conceito investigado e sua justificagdo ......coeveerererueerernenenes 109
4.3. A metodologia desenvolvida na investigagao ........c.coeueerernnenee 111
4.4. Objetivos da INVESTIZAGAO ...evveuerverirreirieieieteienteseseeeseeeseeseseenes 112
4.5. HIPOTESES @ TESTAL cuvuveurvenrereierentererteaerteseesestesenesseseesessssensesensenes 115
4.6. O design da PeSqUISA......ceveuereeuerreerrererieriereeesenteeeseeresseseneesessenes 116
4.7. O método de recolha dos dados ......c.cevueveuerereeuccnininccninienennes 119
4.7.1. As entrevistas individuais em profundidade...........ccccce...c... 120
4.7.2. Os questiondrios utilizados no estudo......c.cccccceerueveueenuneeee 122
4.7.2.1. As fases de construgdo dos questionarios ..........c.ceveuene. 127
4.7.2.2. As escalas de medida.......coeueuerenineeninnecniccene 129
4.7.2.3. A amostra utilizada nos qUeStIONArIOS ....c.covrvveveeennenee 130
4.7.2.4. As dimensdes recolhidas pelo questiondrio................ 135
4.8. A andlise dos dados......c.ceevirueueininiiicnniniceceee 137
4.8.1. A anélise dos dados qualitativos .......cceveerveereeeerererierinnennns 137
4.8.1.1. A validade e fiabilidade dos dados qualitativos.............. 137
4.8.1.2. A analise de contetdo.....ccoueueereruemereninrecrinncceeeenene 138
4.8.2. A anilise dos dados qUANTITALIVOS.....c.cvveveueerereereerieicreeennes 141

4.8.2.1. A analise dos dados quantitativos através de uma
abordagem classica.....c.couvueueerinreiceniniecee e 141

4.8.2.2. A andlise dos dados quantitativos através de
€QUAGDES ESLIULULALS «vevveerenreurenerneeseesesserseseeneeeeeeneesessens 148

4.9. Conclusio do capitulo.....ccceveeeeeereeeeecrenirieeerieccreeeseeeaae 153



QUALIDADE DO SERVICO

PARTE III - ANALISE DOS DADOS
Capitulo V - Analise dos dados e discussdo dos resultados............ 157
5.1. Dados qualitativos: as entrevistas individuais em profundidade. 158
5.1.1. Caracterizagdo dos respondentes..........ceceeveververerueereerereenens 158
5.1.2. Anadlise dos resultados das entrevistas em profundidade..... 162

5.1.2.1. As entrevistas individuais em profundidade
sobre o servigo bancdrio em geral.......cccoveeuieninirccnnnn. 163

5.1.2.2. Discussio dos resultados das entrevistas
em profundidade sobre o servigo bancirio em geral ..... 165

5.1.2.3. As entrevistas individuais em profundidade
sobre o servi¢o bancério prestado pela internet ............ 167

5.2. Dados quantitativos: a recolha por questionario ao

servigo bancdrio em geral......cccovvevirevieiniiinice 169
5.2.1. Caracterizagio da amoStra.......ceceeeereeresresresreneeeeeeeeessennes 169
5.2.2. Andlise classica 205 dadOs ....cceververerereerieenieenieeneeeieesienns 171

5.2.2.1. Estatfstica descritiva aos dados recolhidos...........c.c....... 171

5.2.2.2. A validade das medidas utilizadas.........cccoeereereennnes 173

5.2.2.3. A fiabilidade das medidas utilizadas .........cccceervrreennens 174

5.2.2.4. Apuramento das dimensdes da qualidade...................... 175

5.2.2.5. Contribuicio das dimensdes da qualidade..................... 183

5.2.2.6. Analises de relag3es entre a qualidade e intengdes de
recomendagio e continuar cliente, e satisfagdo e preco . 189

5.2.2.7. Andlise de diferencas entre grupos da amostra.............. 190

5.2.2.8. Verificagdo das hipoteses formuladas ........ccceveeveuccnnnes 195
5.2.2.9. Comparagio entre os resultados dos questiondrios

e a revisdo a literatura e a pesquisa qualitativa.............. 198

5.2.3. Anélise aos dados através de equagdes estruturais................ 198

5.2.3.1. Os dados recolhidos analisados por equagdes estruturais. 198

5.2.3.2. Pressupostos a andlise dos dados através de
€qQUAGCOES ESLIULULALS ..eveveneveneerenrereeemetereseseesenessenesseneas 199



INDICE

5.2.3.3. O modelo de medida de qualidade obtido através
de equAGBEs ESLIULULALS .vuveuvvevenereenereeneeeeeeeeeeresteveneene 200

5.2.3.4. O modelo estrutural de qualidade no servigo
bancario/satisfagio/fidelizagdo obtido através

de equAGDES ESLIUTULALS w.vuveveueiereveeereniereaereeeereeeeeeenenenes 210
5.3. Conclusdo do capitulo.....coeereevieerirenirereerereeeneeee 213
CONCLUSAO
Conclusdo geral.....coueevieirieirieiriereee s 217
Estudo desenvolvido ...c.coeceeeireniiienieiniecrieeseneeeee e 218
Resultados do estudo........c.ecevieveueeininiicniniiciincccccece 219
ANEXOS
Anexo I - Modelo SERVQUAL (adaptado de ZPB, 1990).................. 227
Anexo II - Guido das entrevistas em profundidade.........ccccevveerennnene 231
Anexo IIT - Questiondrio do servigo bancirio em geral ......c.ccceueunnee 235
Anexo IV - Questiondrio do servigo bancdrio através da internet...... 241
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS..........oooiuieeeeeeeeeerseeeeeseeens 245



QUALIDADE DO SERVICO

ANEXOS
Anexo I - Modelo SERVQUAL (adaptado de ZPB, 1990).......ccceueueunee
Anexo II - Guido das entrevistas em profundidade........cccccoeverueucenennnnee
Anexo IIT - Questiondrio do servigo bancdrio em geral .......ccecevvvueenene.

Anexo IV - Questiondrio do servigo bancdrio através da internet..........

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........oevoeeeeeeeeeeeeee oo,

10



INTRODUCAO

A RELEVANCIA DO LIVRO

O presente livro tem como tema a qualidade do servigo.

As organizagdes vivem num contexto de extrema complexidade
e incerteza. A gestdo das organizagdes enfrenta novos e dificeis
desafios, fruto da dindmica dos mercados globalizados e concor-
renciais, das inovagdes tecnolbgicas e do acentuar das exigéncias
dos consumidores. Este ambiente de mudanca tem, no entanto,
presente uma constante: o desempenho com qualidade. A qualidade
é uma arma para vencer (e mesmo sobreviver), sendo vista como
um fator critico de sucesso. E uma importante variével na equaco
do sucesso de uma organizagio.

Tradicionalmente, a qualidade estava associada aos bens (tangi-
veis) e suas especificagdes técnicas; centrava-se nos produtos satdos
das fébricas. S6 em finais dos anos 70 é que académicos e gestores
comegaram a dedicar ateng¢do a qualidade nos servigos. A titulo de
exemplo, a analise da qualidade de um frigorifico é diferente da
analise da qualidade de uma refei¢io servida num restaurante. Como
0s servigos tém caracteristicas proprias, faz com que a andlise da
qualidade neste setor seja feita de forma particular.
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QUALIDADE DO SERVICO

A qualidade do servigo é hoje um tema central, fruto de:

® A terciarizagdo das economias, em que o setor dos servigos
em muitas economias ja €, e verifica-se uma tendéncia para
que seja cada vez mais, o setor que emprega maior nimero
de pessoas e que tem uma maior contribui¢do para o produto
nacional.

® O servigo é uma vantagem competitiva estratégica: permite
a diferenciagdo, além de que a prestagdo de servigos com
qualidade esta associada a aumentos de produtividade e ren-

tabilidade.

O enquadramento tedrico que é feito na primeira parte do
livro sensibiliza e documenta quem, no vasto setor dos servigos,
tiver interesses e quiser aumentar o seu nivel de conhecimentos
no dominio da qualidade.

O posterior trabalho de campo é desenvolvido no setor banca-
rio. Mais concretamente, desenvolve a qualidade do servico que
em Portugal os bancos prestam aos clientes particulares (pessoas
singulares).

No setor dos servigos, a atividade bancaria tem caracteristicas
especificas, o que obriga a uma an4lise particular. E consensual que
os bancos devem prestar um servigo com qualidade. No entanto, é
necessario saber exatamente se o estdo a fazer, e, mais importante
ainda, como o devem fazer.

Por outro lado, neste livro é desenvolvida uma metodologia de
recolha de dados e posterior tratamento dos mesmos, que é um
exemplo padrio para todos aqueles que fagam pesquisas de mercado
- como quadros de organizagdes, ou estudantes do ensino superior
que desenvolvam trabalhos na 4rea das ciéncias sociais.

12



INTRODUGCAO

ESTRUTURA DO LIVRO

O livro estd dividido em 3 partes.

A primeira parte desenvolve o estado da arte na qualidade do
servico. Tem um cariz tedrico, é fruto de uma revisio aos estudos
desenvolvidos neste domfnio.

No capitulo I sdo apresentadas as caracteristicas proprias dos
servigos, e é feita uma caracterizagdo mais aprofundada sobre o
servigo/atividade bancéria.

O capitulo II desenvolve o conceito de qualidade, com uma
atengdo especial aos servigcos. Conforme se verd, existem varias
perspetivas sobre a qualidade nos servigos, sendo que os estudos de
V. Zeithaml, A. Parasuraman e L. Berry sio uma referéncia. Existe
um entendimento geral que a qualidade num servigo é composta/
caracterizada por um conjunto de dimensdes/conceitos.

Entretanto, neste capitulo, o conceito de qualidade néo se res-
tringe ao servigo prestado por uma organizagio, e alarga-se 3 orga-
nizacio como um todo. E desenvolvido o conceito de exceléncia
de uma organizagio.

O capftulo III aborda certos temas associados ao conceito de
qualidade do servigo. Inicia-se com o advento das novas tecnolo-
gias A prestagdo dos servigos; segue-se a medigdo da qualidade de
um servigo, onde se destaca a ferramenta SERVQUAL, e que,
genericamente, consiste numa comparagio entre o que o cliente se
apercebe/sente, e as expectativas que este tem em relagdo a prestagio
do servigo. Outros assuntos, como a certificagdo, e a relagdo entre
a qualidade e a satisfagdo, sio também desenvolvidos.

A segunda parte do livro descreve a metodologia adotada no
estudo realizado. Assim, apds a revisio a literatura, o autor resolveu
complementa-la com uma pesquisa exploratéria no setor bancério

13
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portugués. Fez um conjunto de entrevistas individuais a clientes
de bancos - pesquisa qualitativa - que foi tratada através da técnica
de andlise de contetdo.

De seguida e para consolidar a informagio recolhida pela revisio
a literatura e pela pesquisa qualitativa para o caso portugués, foi
feita uma pesquisa quantitativa através de questiondrios junto de
uma amostra de clientes bancdrios. Uma vez que foi constatada
a existéncia de diferengas entre o servigo bancdrio em geral e o
servigo bancdrio prestado através da internet, foram feitos dois
questiondrios distintos — um para o servigo bancirio em geral e
outro para o prestado através da internet, em que para cada um
dos casos foram validados 565 e 527, respetivamente.

O tratamento destes questiondarios teve duas abordagens esta-
tisticas: uma classica e outra através de equagdes estruturais. A
abordagem classica constou essencialmente por uma anélise fatorial

o . 1: ~
exploratéria, seguida por uma anélise de regressdo. A segunda abor-
dagem constou essencialmente numa andlise fatorial confirmatéria
que permitiu elaborar um modelo estrutural de qualidade do servigo
bancario/satisfagio/fidelizagdo.

Na terceira parte deste livro, no capitulo V, é feita a analise e
discussdo dos dados e, por fim, um Gltimo capitulo onde constam
as conclusdes do estudo. No final encontram-se a bibliografia e
anexos com informagio complementar.

14
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CAPITULO I
O SERVICO BANCARIO

A primeira parte do livro descreve globalmente a revisio feita
a literatura para o estudo que foi efetuado. Este primeiro capitulo
desenvolve o servico em geral: o seu conceito, as suas caracteristi-
cas, a sua classificagdo e a sua importancia. De seguida centra-se no
servico bancario, sendo feita uma caracterizagio do setor bancdrio,
com particular atengio ao caso portugués, onde a pesquisa empirica
é desenvolvida.

1.1. O CONCEITO DE SERVICO

O conceito de servigo tem sido analisado muito em comparagdo
com o conceito de produto (algo tangivel). Assim sendo, um servigo
é um processo, enquanto um produto é uma coisa.

O conceito de servigo é de dificil defini¢do. Gronroos (2000)
define-o como um processo que consiste numa série de atividades
mais ou menos intangiveis, que, normalmente mas ndo necessaria-
mente, tém lugar em interagdes entre o cliente, empregados e/ou
recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do prestador do servigo, que
sdo desenvolvidas como solugdes para os problemas dos clientes.
JaKotler et al. (2002) definem um servigo como qualquer atividade
ou beneficio que uma parte pode oferecer a outra e que é essencial-
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: , "
mente intangivel e que ndo resulta na posse de algo.

Apesar de serem atribuidos diferentes significados ao conceito
de servigo, globalmente é possivel afirmar que os servigos sdo a¢des,
processos e desempenhos, enquanto um produto é algo tangivel.
Atividades ou processos sdo o denominador comum da maioria
das defini¢des de servicos.

1.2. AS CARACTERISTICAS DOS
SERVICOS

Para a caracterizacgio dos servigos, uma vez mais, é feita a com-
paragdo entre produtos (tangiveis) e servigos.

E possivel diferenciar os produtos dos servigos, visto que, nestes
/. b 7.
Gltimos, ao contrario dos produtos:

® O cliente obtém valor com a prestagdo dos servigos, sem no
entanto ter a posse de um elemento tangivel.

iy . ,
e Embora vdrias vezes os servigos incluam elementos tangiveis,
0 servigo em si é basicamente intangivel.

¢ Existe envolvimento do cliente na prestagdo do servigo.

e Terceiros elementos também estdo envolvidos na prestagdo
do servigo (é o caso por exemplo de um jogo de futebol, em
que a restante assisténcia influencia a prestagdo do servigo).

¢ Existe grande variabilidade na prestagdo do servigo. Diferen-
tes contextos em que o servigo é prestado levam a diferentes
prestagdes do servigo.

® Osclientes tém dificuldade em avaliar a prestagdo do servigo,
e s6 o podem fazer durante ou apés a sua prestagdo.

e Os servigos ndo sio armazenavelis.

18
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e E importante o fator tempo na prestagio do servico. Muitas
vezes o cliente estd presente, e, mesmo quando ndo estd,
quer que a prestagdo do servico demore o minimo de tempo
possivel.

® Assiste-se a prestagdo do servigo através de diferentes canais
de distribuigdo, ndo existindo o transporte entre o produtor e
o consumidor. O papel do canal eletr6nico entre o prestador
do servigo e o consumidor encontra-se em crescimento.

Por exemplo Grénroos (2000) identifica trés caracteristicas
bésicas nos servigos:

1) Os servigos sdo processos consistindo em atividades ou numa
série de atividades (e ndo coisas).

2) Em grande parte, os servigos sio produzidos e consumidos
em simultaneo.

3) Até certo ponto o cliente participa no processo de produgdo
dos servigos.

Zeithaml e Bitner (2000) sintetizam as caracteristicas dos servigos
nos quatro aspetos abaixo indicados:

1) Intangibilidade - Como os servigos sdo desempenhos, a¢des e
ndo objetos, ndo podem ser vistos, sentidos, provados, tocados
da mesma forma que os bens tangiveis. Uma consequéncia
é a maior dificuldade que os consumidores tém em avaliar a
prestacdo do servigo e estabelecer a relagdo entre o prego e a
qualidade. Esta particularidade leva a que os elementos fisicos
associados a0 servigo tenham uma importancia acrescida na
avaliagio deste (como a aparéncia dos funciondrios, ou o local
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onde é desenvolvido).

2) Heterogeneidade - O desempenho do(s) elemento(s) que
presta(m) o servigo é diferente em cada servigo que presta(m).
Como a avaliagio do servigo é feita pelo consumidor, a hete-
rogeneidade também resulta das diferentes formas como o(s)
consumidor(es) avalia(m). A heterogeneidade na prestagdo do
servico resulta da interagdo entre seres humanos. Uma con-
sequéncia desta caracteristica prende-se com a dificuldade de
o servigo prestado corresponder ao programado bem como a
dificuldade que existe em controlar a qualidade na prestagdo
do servico.

3) Inseparabilidade. Na maioria das ocasides, durante a presta-
¢do do servigo o consumidor estd a recebé-lo em simultaneo.
Daqui resultam as seguintes implicagdes: o consumidor pode
influenciar o resultado/desempenho do servigo; a necessidade
de os empregados serem formados para bem comunicarem
com os clientes; a necessidade de existirem multiplas locali-
zagdes do prestador do servigo, para minorar as deslocagdes
do cliente quando este pretenda o servigo.

4) Perecibilidade. Esta caracteristica prende-se com o facto de
o servigo ndo ser armazendvel. Uma consequéncia é a neces-
sidade de ajustamento entre a procura e a oferta do servigo.
Como muitas vezes este ajustamento nio se verifica, o cliente
tem de esperar pela prestagdo do servigo.

Estas quatro caracteristicas, apesar de ndo serem inquestionavel-
mente o melhor meio de diferenciagdo, tém sido tradicionalmente
as mais utilizadas para diferenciar os produtos dos servigos.

A diferenga entre um produto e um servigo é dificultada pelo

20
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facto de a fronteira entre ambos ndo estar bem delimitada. Os
dois componentes extremos, isto é, produto e servigo puros, estio
presentes em todos os bens (estes entendidos como produtos e ser-
vigos), mas com intensidades relativas diferentes. Existe um servigo
escondido nos produtos, e uma parte tangivel de dificil percegio na
prestagdo do servico. Em qualquer bem, existe um continuo entre
uma maior parte de produto e uma menor parte (complementar)
de servigo; ou uma maior parte de servigo e uma menor parte (com-
plementar) de produto, o que leva a caracteriza¢do e denominagdo
de produto e servigo, respetivamente.

Conclui-se, assim, que os servigos tém caracterfsticas comuns,
como sejam a intangibilidade, a heterogeneidade, a inseparabilidade
e a perecibilidade. Estas caracteristicas especificas dos servigos, de
natureza qualitativa e subjetiva, fazem com que os gestores das
organiza¢des que prestam servigos desenvolvam estratégias que
tenham presente esta realidade.

1.3. CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

Na sec¢do anterior foi referido que os servigos tém caracteristicas
comuns. No entanto, entre os varios servigos, alguns tém caracte-
risticas comuns entre si, € que ndo sdo0 comuns a OULros Servigos.
Existe uma diversidade de servigos, em que cada um (alguns) tem
(tém) especificagdes proprias, isto é, existem categorias de servigos.
Diferentes categorias obrigam a enveredar por diferentes estratégias
de gestdo.

A forma tradicional de classificar os servigos é por setor (como
hoteleiro, transportador, financeiro). No entanto, existem outras
classificagdes, como sejam pelo grau de tangibilidade (pense-se
nas diferengas entre a restauragio e o ensino); pelo envolvimento
pessoal do cliente na prestagio do servigo (pense-se nas diferengas
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entre a lavagem automidtica do automével e o cabeleireiro); pelo
grau de personalizagdo (pense-se nas diferencas entre o transporte
publico e o alfaiate). Para cada critério utilizado existe como que
um continuo entre extremos. Ainda com o objetivo de caracterizar
os servigos, existe também a possibilidade de construir matrizes
de dupla entrada, que, de acordo com dois critérios, permitem a
classificagdo dos diversos tipos de servigos.

1.4. IMPORTANCIA DOS SERVICOS

A sociedade tem sofrido altera¢des ao longo dos anos. Uma das
A L /. : 4 4 :
mudancas que se tém verificado nas Gltimas décadas é o crescimento
do setor dos servigos. Em Portugal e nos demais paises desenvolvi-
dos, o setor dos servigos é o principal setor. A figura 1.1 evidencia
a terciarizagdo das economias.

Figura 1.1 - A terciarizagdo das economias

Quota

Tempo ﬁ

Fonte: Adaptado de Lovelock, Vandermerwe e Lewis (1999)
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Em Portugal, em 2010 o setor dos servigos representava 80,3%
do Produto Interno (calculado através do VAB - valor acrescentado
bruto, por ramo de atividade a precos correntes). Registe-se ainda
que as atividades financeiras e de seguros representavam 7,7% do
Produto Interno (Instituto Nacional de Estatfstica, 2011).

A importancia dos servigos é ainda mais visivel caso se tenham
presentes os “servigos escondidos”, e que ndo sio contabilizdveis
como servigos. Como exemplo, numa empresa tipicamente indus-
trial, o servigo de faturagdo ou de investiga¢do e desenvolvimento.
Por outro lado, se se tiver presente o crescimento da tecnologia
e da internet, sendo esta Gltima entendida como “um grande ser-
vigo”, os servigos tém um papel preponderante na sociedade. A
importancia dos servigos é realgada por muitos autores, quando
referem que as organizagdes oferecem servigos, sendo os produtos
meras ferramentas.

As secgdes anteriores desenvolveram o conceito de servigo. De
seguida é dada atengéo ao servigo prestado pelos bancos, com uma
caracterizagdo inicial do setor financeiro, seguindo-se as caracteris-
ticas e atividade dos bancos em Portugal.

1.5. O SETOR FINANCEIRO

O setor financeiro é o setor que estd relacionado com a moeda.
Na sociedade existem agentes que tém excesso de moeda (esta
entendida como fundos) e outros agentes que tém escassez de mo-
eda. Surgem assim os mercados financeiros que tém como fungio
canalizar os fundos dos agentes que tém excesso para os que tém
escassez de fundos. Registe-se que, na prética, nestes mercados, os
agentes raramente comunicam diretamente, existindo intermedi-
arios financeiros.
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O sistema financeiro compreende os mercados financeiros, os
instrumentos financeiros e os intermedidrios financeiros. Confor-
me referido, os mercados financeiros sdo locais (fisicos ou ndo) onde
o excesso de fundos é canalizado para quem tem falta de fundos,
recorrendo para tal a instrumentos financeiros. A titulo de exem-
plo, um individuo que pretenda adquirir habitagdo, e que nio tenha
fundos para tal, pode dirigir-se a0 mercado financeiro para obter
os fundos. Quem tem excesso de fundos pde no mercado (e recebe
um comprovativo). Adiante-se desde ja que quem dd e quem recebe
os fundos recebe e paga, respetivamente, um prego - taxa de juro.

Dada a especificidade e complexidade da atividade, ndo é usual
haver um contacto direto entre os dois diferentes tipos de agentes -
surgem entdo os intermedidrios financeiros. Como intermedidrios
financeiros podem-se indicar os principais e mais conhecidos - os
bancos.

O tradicional papel dos bancos é a intermediagio. No entanto,
nos Gltimos anos, tem-se assistido a os bancos prestarem um alar-
gado leque de servigos (que ndo a mera intermediagio).

Conclui-se que o sistema financeiro se caracteriza por um con-
junto de intermedidrios financeiros (como os bancos) que atuam
. . . . , :
nos mercados financeiros (local fisico ou ndo) através de instru-
mentos financeiros (como o depésito a prazo ou um empréstimo
para compra de habitagéo).

1.6. O SETOR FINANCEIRO PORTUGUES

Nesta secgdo faz-se a caracterizagdo do setor financeiro portu-
gués, com especial incidéncia no setor bancério.
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1.6.1. PASSADO RECENTE DO SETOR
FINANCEIRO PORTUGUES

As Gltimas décadas do setor financeiro portugués foram objeto

de significativas altera¢des:

Nos anos cinquenta e sessenta o setor viveu um perfodo de
tranquilidade. A atividade era dominada pela intermediagio,
com institui¢des especializadas na rece¢do de depodsitos e ou-
tras especializadas na concessio de empréstimos. A atividade
era desenvolvida nos diferentes bancos existentes.

Em 1975 deu-se a nacionalizagdo dos bancos, cuja atividade
passou a ser fortemente regulamentada (como seja através de
plafonds de crédito, fixagdo administrativa dos juros, limita-
¢es a expansio da rede de agéncias e dos movimentos inter-
nacionais). Os bancos foram utilizados para a prossecugdo
de objetivos de politica econdmica.

Em 1983 o acesso a atividade bancdria voltou a ser aberto a
iniciativa privada.

Em 1992 é publicado o Decreto-Lei n® 298/92, de 31/12, que
passou a ser a matriz legal do setor, e que regula o processo
de estabelecimento e o exercicio da atividade das institui¢des
de crédito e das sociedades financeiras. Os principios de fun-
cionamento do sistema sdo ajustados aos requisitos da Unido
Europeia.

Em finais dos anos oitenta e nos anos noventa assiste-se a
desregulamentagio e liberalizagdo paulatina do setor, até que
a principal varidvel estratégica dos bancos passa a ser o prego,
isto é, as taxas de juro ativas e passivas. O sistema financeiro
passou a estar provido de um conjunto de institui¢des para-
bancdrias, como sociedades de leasing, de factoring, de capital
de risco, de gestdo de fundos de investimento.
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® Em 2002 passa a circular a moeda euro em Portugal.

® No inicio deste novo século e apds o regresso da maioria
do setor 4 iniciativa privada, assiste-se a concentragdo entre
institui¢des, incluindo incorporagdes.

Atualmente, o setor é regulamentado e a sua supervisio feita
de acordo com regras harmonizadas com a Unido Europeia. O
setor financeiro portugués encontra-se perfeitamente enquadrado
nas condigdes gerais de funcionamento da Europa Comunitaria,
defrontando, com os restantes Estados-membros, os novos desafios.
Os bancos, principais intermedidrios financeiros, sdo caracterizados
na secgdo que se segue.

1.6.2. CARACTERISTICAS DO SETOR BANCARIO
PORTUGUES

De seguida sdo apontadas as principais caracteristicas do setor
bancario portugués:

e Estrutura do setor. O setor financeiro portugués é funda-
mentalmente composto por grupos de sociedades financeiras
geralmente encabecadas por um banco. De acordo com a
informagdo da Associagdo Portuguesa de Bancos (2011), o
setor é composto por dois principais grupos, que sdo encabe-
cados pela Caixa Geral de Depositos e pelo Banco Comercial
Portugués, o primeiro de capitais pablicos e o segundo de
capitais privados. Cada um destes dois grupos tem quotas
de mercado em depbsitos e empréstimos superiores a 20%.
A par destes dois grupos, existem trés outros com quotas
de mercado inferiores. Por fim existe uma franja com mais
alguns grupos financeiros. Trata-se de um mercado modera-
damente concentrado. Genericamente, todos os conglome-
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rados financeiros sdo universais (por prestarem todo o tipo
de servigos financeiros e a todos os segmentos de clientes),
sdo multiespecializados e com uma distribui¢do multicanal.
Globalmente, as instituigdes financeiras estdo cotadas em
bolsa e tém como finalidade a obtencio do lucro.

Globalizago. E uma tendéncia na economia mundial, o que
se traduz numa integragdo dos mercados, em que as comuni-
cagdes se estabelecem facil e rapidamente. Os bancos estdo
presentes em qualquer ponto do globo. Assiste-se a “aldeia
global financeira”, o que leva a aproximagio de praticas entre
as varias institui¢des financeiras. Esta situagdo é ampliada aos
pafses pertencentes a Unido Europeia e que tém o euro como
moeda comum.

Internacionalizagio. A par da globalizacdo, assiste-se a in-
ternacionalizacdo dos bancos, tanto em termos de bancos
portugueses para o exterior como de bancos estrangeiros a
operar em Portugal.

Concorréncia. O setor financeiro portugués tem elevada
cobertura bancdria: existem agéncias de vérios bancos espa-
lhadas por todo o pais que concorrem entre si, bem como
concorrem com terceiras entidades que oferecem produtos e
servicos semelhantes e sucedaneos aos bancdrios. A situagio
concorrencial é agudizada pelas novas tecnologias, nomeada-
mente a internet na web, em que o prestador de um servigo
bancidrio € escolhido pelo clicar de um rato.

Liberalizagdo do setor com a assungéo da iniciativa privada.

Desregulamentagdo do setor, sendo este supervisionado (e

indiretamente regulamentado) pelas autoridades comunitarias
. .

na drea, como o Banco Central Europeu, e internamente pelo

Banco de Portugal.
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A qualidade é uma importante varidvel na equacao do sucesso
de uma orgnizacdo. O presente livro desenvolve o estado da arte
do conceito.

O autor apresenta também um estudo que fez no setor bancario
portugués ao nivel da qualidade do servico: a metodologia, a dis-
cussao dos dados, e respetivas conclusoes.

Encontra-se reunida informacdo para quem quer aprofundar os
seus conhecimentos no dominio da qualidade, aconselhavel a
responsaveis do setor bancario, e também estudantes que po-
dem analisar um estudo de mercado paradigmatico.
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