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Resumo

As organizagdes bancarias disponibilizam cada vez mais recur-
sos tecnoldgicos a fim de atender a um maior nimero de clien-
tes de forma 4gil e segura. Por outro lado, existem os problemas
que muitas vezes sdo desprezados ou tem sua importancia
minimizada por entusiastas e fabricantes. Essa pesquisa teve
como objetivo geral analisar as tecnologias de auto-atendimen-
to utilizado pelo Banco Moderno, de forma a verificar se os
clientes estdo satisfeitos com este tipo de servico oferecido
pelo banco. Foi feita uma entrevista com uma populacio inten-
cional de 100 clientes do Banco Moderno, através de um ques-
tiondrio com questdes abertas e fechadas. Verificou-se que o
grau de instrucdo teve influéncia na utilizagdo dos recursos
tecnoldgicos e que existe a necessidade de mais funciondrios
disponiveis nas salas de auto-atendimento para dar mais su-
porte e orientagao.

Palavras-Chave: Bancos. Tecnologia de Informacao. Satisfa-
¢do dos clientes. Impactos.

1 INTRODUCAO

A tecnologia tem uma importancia fundamental dentro da empresa, pois é
ela que proporciona um diferencial competitivo. H4 uma preocupa¢do mundial
nas organizagdes em relagdo a sua sobrevivéncia no mercado, que se intensificou
com a globalizacdo. Devido a isso, elas t€ém procurado modernizar, implantar e
aprimorar suas operagdes, utilizando-se cada vez mais de recursos tecnoldgicos.

Esta mesma preocupagio estd presente no setor bancdrio. As organiza-
¢des bancdrias disponibilizam cada vez mais recursos tecnolégicos a fim de aten-
der aum maior nimero de clientes de forma agil e segura, procurando satisfazer as
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necessidades dos mesmos.

De acordo com Albertin (1998), a nova economia mundial estd trazendo
tendéncias conflitantes, fazendo com que as organizagdes repensem suas mis-
sdes. Ambientes virtuais e varios outros fatores estdo pressionando a estrutura
de custo de grandes empresas. O tempo para alcangar o mercado € critico, quando
os produtos t€ém uma vida competitiva de um ano, um més, uma semana, ou
algumas horas, como no caso de produtos financeiros. A inovagdo, mais que o
acesso a recursos ou capital, tem se tornado critica. Os clientes tém mudado,
criando a expectativa de que as empresas precisam ter melhor qualidade, produ-
tos adequados, rapidez, num pre¢o mais baixo, com melhor servigo e garantia de
responsabilidade social.

A implantagdo da tecnologia torna-se necessaria, pois dard ao cliente faci-
lidade em suas transa¢des bancérias e os bancos poderdo diminuir o fluxo de
pessoas dentro da agéncia, fazendo com que os clientes utilizem mais as maqui-
nas de auto-atendimento ou a Internet, trazendo aos bancos uma diminui¢ao de
custos com honordrios, ja que as maquinas trabalham em tempo integral, e possi-
bilitam a utiliza¢do do quadro funcional para outras atividades como vendas de
capitalizagdo, seguros, previdéncia, cartdes e outros.

Assim, com a tecnologia aplicada dentro dos bancos, pode-se ver que sdo
vérios os beneficios que ela proporciona:

* Diminuigdo de filas, que atualmente € um dos grandes problemas para os
bancos (permitindo aos funciondrios direcionar-se para as vendas de produtos);

* As transag0es realizadas de forma mais rapida e segura;

* Atendimento mais eficaz através dos bancos 24 horas e Internet banking,
sem que isso gere horas extras na folha de pagamento.

Portanto, a tecnologia traz indmeras e incriveis vantagens para os bancos,

mas ndo se pode esquecer que antes de ser implantado qualquer tipo de tecnologia,

. € necessdrio que haja uma preparagdo dos usudrios, para que possa haver entu-
siasmo e satisfagdo.

Este trabalho teve por finalidade fazer uma avaliagio sobre a utilizagio e
satisfag@o do usudrio quanto a tecnologia utilizada por uma agéncia bancaria do
setor privado. A agéncia esta situada na Zona Norte de Natal, em um banco de
renome nacional que foi fundado no ano de 1943, e que por motivos éticos serd
chamado de “Banco Moderno”.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

O setor bancario tem procurado se modernizar e implantar cada vez mais
recursos tecnolégicos, a fim de prestar um atendimento mais rdpido e eficiente
aos seus clientes. Contudo, muitos bancos se preocupam pouco com o aspecto
humano do servico prestado, trazendo como conseqiiéncia a insatisfagdo do
cliente, pois ndo € suficiente apenas implantar tecnologia, tem que haver uma
educacdo e preparagao dos usudrios para a utilizagdo desses recursos tecnoldgicos,
para que assim possa haver um bom atendimento e satisfagdo do cliente.

No caso dos bancos, o auto-servico enriquece a produtividade das tarefas
dos escriturarios em servigos e contribui para ganhos de escala pela padroniza-
¢do e técnicas de producdo em massa. Por outro lado, serve para reforgar a 16gica
inerente da economia de servigos: integrar-se com o processo do cliente, adaptar-
se crescentemente ao complexo relacionamento co-produtivo. As organizagoes
passam a enxergar os seus consumidores ndo sé como usudrios ou clientes, mas
como co-produtores dos seus servicos, pois parte do que o individuo observa
como produto da empresa de servi¢os, consiste em quanto e de que maneira ele
tem que participar da prestacdo do servico e quais problemas e satisfagoes estdo
envolvidas nesse processo (RAMOS; COSTA, 1999).

A maioria dessas tecnologias é desenvolvida para usudrios de perfis iguais,
ndo se levando em conta que ninguém € igual em termos cultural, moral, fisico e
ideoldgico. Devido a isso, € necessaria a educagdo constante dos usudrios para a
utilizacdo desses recursos tecnoldgicos.

A informatizag¢do € um diferencial competitivo na organizacio e possui
vérias vantagens. Por outro lado, existem os maleficios que muitas vezes sdo
desprezados ou tém sua importancia minimizada por entusiastas e fabricantes.
Nem sempre os efeitos tecnolégicos s30 0s mesmos para 0s usudrios, pois vai
depender muito do conhecimento da tecnologia a ele disponibilizada.

Portanto, torna-se necessario fazer uma discussdo sobre esse assunto.
Dai surge a necessidade de responder a seguinte questio: qual o grau de satisfa-
¢do dos clientes quanto a prestacao de servigos oferecidos através das tecnologias
bancérias no Banco Moderno? :

1.2 OBJETIVOS

O presente trabalho tem por finalidade analisar as tecnologias de auto-
atendimento utilizado pelo Banco Moderno, de forma a verificar se os clientes
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estdo satisfeitos com este tipo de servigo oferecido pelo banco.
Os objetivos especificos sdo:

* Identificar a percepc¢do dos clientes quanto as vantagens e desvanta-
gens da utilizagdo dos meios tecnoldgicos e servicos no auto-atendimento;

* Verificar o nivel de satisfagdo dos clientes quanto aos recursos
tecnoldgicos utilizados no auto-atendimento;

* Listar quais sugestdes para o sistema de auto-atendimento, os clientes
gostariam que a agéncia colocasse em pratica.

1.3 JUSTIFICATIVA

De acordo com Glasenapp et al. (2002), o bindmio produto-tecnologia é a
principal chave para a fidelizacdo e conquista de novos clientes. A rede bancaria,
como forma de oferecer recursos que simplifiquem o relacionamento entre banco
e clientes, estd investindo significativamente em automacdo. A tendéncia dos
bancos € de explorar as capacidades de processamento de transacdes a extensas
redes de telecomunica¢des de um mundo sem papel, no qual os mercados sao
abertos. A grande vantagem desta tendéncia € a perfeita compatibilizagdo deste
processo com todo o aparato tecnoldgico existente.

A tecnologia trouxe ao setor bancario mais agilidade, rapidez e seguranga
nos servigos prestados as clientelas bancérias, trazendo também a diminui¢do do
quadro de funciondrios. No entanto, o banco deixa muito a desejar no que diz
respeito ao atendimento. Apesar de toda a tecnologia implantada nas agéncias,
nota-se um elevado nimero de clientes que preferem ser atendidos da forma
tradicional, amontoando-se em filas intermindveis que as vezes chegam a levar
mais de | hora, trazendo como conseqiiéncia uma irritagdo e insatisfa¢do da clien-
tela, prejudicando dessa forma a imagem da organizacdo. Esse problema tem se
agravado mais com a criacdo da Lei Municipal 5.054 de 22/10/98, em que disciplina
sobre as filas nos bancos. Este tem sido um dos principais desafios para as
organizagdes bancdrias. Devido a isso, hd uma necessidade de reverter essa situ-
acdo, criando um plano de melhorias e sugestdes para esse problema.

O foco principal de toda empresa é o cliente, sendo necessario conquistar
sempre novos clientes e fidelizar os que ja sdo clientes. Por esse motivo, € impor-
tante verificar quais sdo as necessidades dos clientes e o que € preciso ser feito
para melhorar, cada vez mais, o atendimento oferecido pelos bancos.
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Este trabalho é muito importante para as organiza¢des bancdrias, pois é
feita uma pesquisa sobre as opinides da clientela bancaria, no que diz respeito a
utilizagdo dos recursos tecnoldgicos e servigos disponibilizados pelos bancos,
observando seus comportamentos e também, vendo o que € preciso ser feito para
que o atendimento nos bancos seja melhorado. Na visdo académica, esse traba-
lho servird como fonte de consultas referentes a assuntos sobre tecnologia e
satisfagdo dos clientes. Desta forma, € importante discutir esse assunto, que tem
por finalidade buscar a melhor forma de satisfazer a clientela bancéaria.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 SATISFACAO DOS CLIENTES

Para que as empresas tenham sucesso é muito importante levar em conta
que isso depende do cliente, pois sem ele a empresa deixa de existir. Com a
globalizacdo, a concorréncia aumentou, e a disputa pela conquista de novos
clientes tornou-se muito forte, obrigando as empresas a se preocuparem com a
qualidade dos servigos e produtos oferecidos, procurando também dar um melhor
atendimento a clientela e buscando um diferencial moderno e eficaz.

Em um ambiente de negécios cada vez mais complexo e competitivo, ter um
novo e extraordindrio produto ou servigo ndo é o suficiente para assegurar a
obtencdo de sucesso. Os avangos tecnoldgicos, organizacionais e institucionais
tém criado um mercado onde a maior capacidade do produto vai atrds de cada
délar gasto pelo consumidor. O diferencial de seu produto tem-se transformado
cada vez mais numa fung¢do do préprio processo de vendas (SHAPIRO; SVIOKLA,
1995).

Para Whiteley (1992, p.2), as empresas devem criar uma visao de preserva-
¢d0 dos clientes, pois:

A visdo € importante por razdes simples e concretas. Uma visdo cons-
titui-se no impulso mais fundamental que leva as pessoas a servirem
os clientes. Sem ela, os empregados t€m pouca inspiragdo para fazer o
melhor. E eles carecem das idéias unificadoras que ajudam as pessoas
nas grandes organizagdes a unirem seus esfor¢os para alcangarem me-
tas comuns aparentemente impossiveis.

As empresas devem ter como uma de suas visdes a qualidade, em primeiro

lugar, pois havendo qualidade, conseqiiente havera satisfacdo dos clientes. Ou-
tro fator importante que as empresas devem levar em consideragéo, ¢ que além da
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qualidade nos produtos e servigos, as empresas devem ouvir seus clientes e
descobrir quais sdo realmente, as necessidades e sugestdes deles, para que des-
sa forma possa haver um melhoramento continuo dos servigos prestados.

Segundo Caldwell e Tasca (1997), as empresas devem procurar sempre dar
um bom atendimento que satisfaca os clientes, pois se os mesmos ndo ficarem
satisfeitos, dificilmente voltardo a ser clientes novamente. Para conquistar um
cliente é muito simples, mas reconquista-lo, na maioria das vezes isso se torna
muito dificil, por isso temos que procurar fidelizar os clientes e procurar trazer
inovagdes para a empresa que traga beneficios ndo apenas para a organizagio,
mas principalmente para os clientes.

A cada dia, os clientes se tornam mais exigentes com rela¢do ao atendi-
mento e servigos prestados, devido a isso, as empresas procuram formas de
conquistar e fidelizar seus clientes, dando toda a aten¢do possivel e ouvindo
suas sugestoes e reclamacgdes, procurando dessa forma superar expectativas dos
clientes.

2.2 IMPACTOS E TECNOLOGIAS BANCARIAS

Atecnologia mais utilizada e implantada pelos bancos € o Caixa Automati-
co. Os servigos de auto-atendimento eletronico oferecem rapidez e maior comodi-
dade de acesso e uso para os clientes. Por estas razdes, os bancos investem
fortemente em tecnologia, incentivando o seu uso e informando todos os cuida-
dos que os clientes devem observar para a seguranca das suas operagdes.

Bancos automadticos prestam servigos em tempo integral, aumentando a
capacidade de prestag@o de servi¢os sem que haja horas extras, disponibilizando
diversas modalidades de atendimento a sua clientela, desde um simples dep6sito
a-diversos tipos de transa¢des. Tudo isso de uma forma automadtica em que o
proprio cliente se auto-atende, com isso a manipulac¢do de bens e valores finan-
ceiros foi melhorada e simplificada com o uso da informaética.

Outra tecnologia muito importante para as empresas e usudrios € a criacio
de uma pdgina na Internet, onde os clientes sem sair de casa, podem fazer suas
consultas de saldos, pagamentos, compras, transferéncia de fundos e outros com
comodidade e seguranca.

Segundo O’Brien (2001, p.10):

A Internet se tornou uma plataforma vital de telecomunicagdes para
comunicagdes eletronicas e para a colaboragdo e o comércio eletronico
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entre as empresas e seus clientes. Sites comercias na Internet tornaram
casas de compensagao para troca interativa de informagdes por e-mail,
sistemas de Chat, féruns de discussio e edi¢do de multimidias. Os
sites das empresas também servem como pontos de atacado e varejo
eletronico, para compra e venda de uma ampla variedade de produtos
€ Servicos.

Para Lima; Nique (2002), numerosas pesquisas mostram e revelam como a
satisfacdo dos consumidores pode afetar o desenvolvimento e o crescimento das
empresas ou pode ocasionar perdas de resultados. Em um outro cendrio, pode-se
assistir a presenga da Internet no cotidiano dos consumidores em pleno processo
de expansdo. Seja na simples navegacdo na Internet, nas compras regulares de
produtos ou envio e recebimento de mensagens pessoais.

A maioria dos bancos disponibiliza aos seus clientes o Internet Banking,
onde os mesmos podem fazer suas operagdes bancdrias sem ter que sair de casa,
facilitando dessa forma, a vida dos clientes. Nesse servico, pode-se fazer transfe-
réncias de valores, pagamentos de contas, compras de produtos, consulta de
saldos, pedidos de taldes de cheques e extratos, empréstimos e financiamentos,
investimentos, abertura de contas-correntes € poupangas € outros servigos.

De acordo com Diniz (1999, p.4):

Os Web sites de bancos nos tltimos anos mostram como 0s servi¢os
bancarios pela Internet vém evoluindo em qualidade e quantidade. Da
literatura sobre o tema, nota-se que 0s argumentos para explicar por-
que os bancos devem utilizar a Web também se modificam com o
tempo. O cruzamento da informacdo encontrada na literatura com a
observacdo dos servicos oferecidos nos sites pode apontar uma ten-
déncia na evolugdo do Web banking.

Os bancos obtém muitas vantagens quando o usudrio utiliza as tecnologias
bancdrias, pois haverd uma diminui¢@o do nimero de clientes dentro da agéncia,
possibilitando a execugdo de outras tarefas, e com a diminuicdo das filas, os
clientes ficardo mais satisfeitos com o atendimento, pois os funciondrios das
agéncias poderdo dispensar mais atencdo aos clientes.

Para Alves et al. (1998), a automag@o j4 demonstra um grande avango nos
bancos, e se esta for consumida na sua plenitude, os beneficios serdo ainda
maiores como os citados abaixo:

* Otimizagdo dos processos: através da automacao é possivel executar de
forma mais rapida e segura determinadas atividades do que os meios convencio-

nais;
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* Diminuicao dos caixas: direcionando estes para outros fins, como ven-
das de capitalizagdo, seguros e outros;

* Diminuig¢do de custos em geral.
Por sua vez a clientela ganhard em:

* Tempo: o cliente terd um tempo bem mais trangiiilo para realizar suas
transacdes financeiras, tanto nos feriados quanto nos fins de semana;

* Comodidade: o cliente tera mais op¢des de adequar suas atividades fi-
nanceiras de acordo com o seu padrio de vida;

* Informacdo: o cliente terd mais informagdes sobre os produtos e servigos
prestados por determinado banco a sua clientela.

Por sua vez os setores econdmicos (Primério, Secunddrio e Tercidrio), ga-
nhardao em: Aumento da producdo e produtividade, Maximizac¢ao dos lucros e
reducdo dos custos e Controle maior de informagdes e outros. Enquanto que a
sociedade ganharda em: Comodidade, Informacgado, Qualidade e Rapidez dos servi-
¢os prestados e outros.

Para Ramos; Costa (1999), os sistemas eletronicos de padronizagdo de
documentos pretendem melhorar a eficcia, eliminar o alto custo de tarefas roti-
neiras nas agéncias bancdrias e, pela adi¢do de valor nos processos realizados
por grupos interorganizacionais, permitem que os computadores troquem infor-
magdes entre si, dispensando a digitacdo e a manipulacio de dados, tornando
mais segura e rapida a transacao.

Porém, segundo Alves et al. (1998), diversos aspectos negativos existem
nos processos de informatizac@o. Para os bancos esta tecnologia apresenta os
seguintes aspectos negativos:

* Desproporcionalidade em relacdo ao auto-investimento realizado em
automagdo, e pouco retorno por parte da clientela em relagdo ao consumo desta
tecnologia;

* Automacio disponibilizada de uma forma padronizada a clientela dificul-

ta 0 uso desta devido a clientela possuir caracteristicas proprias como cultura,
escolaridade, classe social, etc..., Submetendo desta forma uma adequagdo a
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tecnologia daquele que a usa;

¢ Tabus culturais (s6 acreditar que determinada operacgéo foi efetivada
quando vir a autenticagio exposta no proprio documento).

Para a clientela, a tecnologia apresenta os seguintes aspetos negativos:
¢ Dificuldade no manejo desta tecnologia;
* Medo do uso desta tecnologia no que se refere a seguranga;

* Falta de uma legislacdo especifica sobre os direitos do consumidor no
que se refere as transagdes realizadas por meios automatizados.

Para as organizagdes, a tecnologia apresenta os seguintes aspectos nega-
tivos:

* Tecnologia altamente mutativa, tornando rapidamente obsoletas as exis-
tentes no mercado. Fazendo com que as empresas estejam sempre reestruturando
seu portifolio tecnolégico, para continuar permanecendo competitivas, o que
aumenta ainda mais os custos desta tecnologia;

* Tecnologia que apresenta um custo muito elevado, tanto na obtencao
como na manuten¢io e suporte técnico.

Para a sociedade, a tecnologia apresenta os seguintes aspectos negati-
Vos:

* Aumento do desemprego ocasionado devido a automacgao dos proces-
s0s nas organizagoes, jd que a maquina € infinitamente superior a produ¢ido em
relacdo ao homem em determinadas tarefas, principalmente as de caréater repetitivos;

* Aumento da necessidade de reciclagem de mao-de-obra devido ao mer-
cado de trabalho estd automatizado, discriminando os que ndo tém conhecimento
desta tecnologia;

* Em conseqiiéncia do processo de modernizag¢do e informatizacdo, o ho-

mem pode receber — por heranga — problemas fisicos e psicolégicos que antes nao
existiam com a mesma freqii€ncia que hoje existe.
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa foi exploratdria, pois teve como principal objetivo o forneci-
mento de critérios sobre a situagido ou problema enfrentado pelo pesquisador e
sua compreensdo. Segundo Vergara (1998), a investigacdo exploratéria é realizada
em area na qual hd pouco conhecimento acumulado e sistematizado. Ela é também
descritiva, pois expde caracteristicas de determinada populacio.

A abordagem da pesquisa foi do tipo quantitativa, método que busca
responder “quanto” para cada objetivo de pesquisa, dai a necessidade destes
estudos serem realizados a partir da elaborag@o de amostras da populagdo, com a
utilizag@o estatistica, pois o que se pretende € inferir os resultados obtidos pela
amostra em estudo para uma determinada populacao (VERGARA, 1998).

A pesquisa teve como principal caracteristica a coleta de dados, realizada
principalmente através de questiondrios e da observagdo sistemadtica, em que 0s
fatos foram observados, registrados, analisados, classificados e interpretados,
sem que o pesquisador interfira neles.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

A amostra da populag@o foi compreendida pelos clientes do Banco Mo-
derno em estudo, e foi feita por cotas. Foi definida uma cota de 100 entrevistados
da populagio, sendo que a classificacdo dessa amostra obedeceu as caracteristi-
cas tidas como relevantes para a andlise do que foi estudado nesse trabalho:
escolaridade, sexo, faixa etdria e nivel de renda. Portanto, a amostra foi do tipo
“ndo probabilistica por quotas”, pois foi definido o tamanho da amostra e a sua
caracteristica.

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

A metodologia empregada para a obten¢do de materiais no desenvolvi-
mento deste trabalho teve como pesquisa bibliogréfica, a consulta em livros,
revistas, jornais, artigos e Internet. Foram feitas observacdes (citando, como exem-
plo, comportamento dos clientes na agéncia no que se refere aos servigos presta-
dos pela empresa) e de campo, as quais foram feitas entrevistas com questiondri-
os a clientela bancaria.

Utilizou-se nesta pesquisa, um questiondrio estruturado e composto por
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onze questdes fechadas e uma questao aberta, que teve como objetivo identificar
o que leva a utilizagio da tecnologia bancéria disponibilizada aos clientes e veri-
ficar as falhas desta tecnologia.

4 ANALISE DE RESULTADOS

Na andlise de resultados sdo apresentadas informagdes referentes ao per-
fil dos clientes, a utilizagdo dos equipamentos nas agéncias, o nivel de satisfacdo
e sobre os beneficios e dificuldades proporcionadas pela automagdo bancdria,
visando contribuir para a qualidade no atendimento da agéncia e alcancar a satis-
facdo dos clientes.

E importante destacar que, como foram entrevistados 100 clientes, ao apre-
sentarem os resultados através das porcentagens, ndo € informada a quantidade
dos respondentes de cada questdo, pois caso contrario ficaria igual as porcenta-
gens.

4.1 PERFIL DOS CLIENTES

Foi constatada que, no Banco Moderno, grande parte dos clientes tem
entre 19 a 40 anos, pois 67% dos entrevistados se encontram nessa faixa etaria
(Tabela 1). Verificou-se também que existe uma predominéncia da clientela mascu-
lina (65%), acredita-se que esse resultado € devido aos homens se responsabiliza-
rem mais pela parte financeira, efetuando dessa forma as transagdes bancdrias e
apenas 35% sdo do sexo feminino, que devido as suas responsabilidades domés-
ticas freqilentam pouco as agéncias bancdrias.
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Tabela 1 - FAIXA ETARIA E SEXO

Faixa Etaria %o
Até 18 anos 9
De 19 a 30 anos 37
De 31 a 40 anos 30
De 41 a 50 anos 15
Acima de 50 anos 9
Total 100
Sexo %o
Masculino 65
Feminino 35
Total 100

Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004

clientes e prejudicando a imagem da organizagao.

34

Com relagdo a renda familiar, a maior concentragdo estd entre | e 2 salarios
minimos (43%) e apenas 20% ganham acima de 6 saldrios. Percebe-se entdo, que
arenda familiar dos respondentes € baixa. Quanto ao grau de instru¢do, 49% dos
clientes entrevistados possuem 2° grau incompleto ou 2° grau completo, retratan-
do dessa forma um nivel de instru¢dao médio, que ¢ um dos fatores que influenci-
aram diretamente na dificuldade ¢ no manejo do uso dessa tecnologia. Alguns
clientes preferem utilizar a forma tradicional, enfrentando filas intermindveis, que
na maioria das vezes duram mais de 1 hora, gerando insatisfagdo por parte dos
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Tabela 2 — RENDA FAMILIAR E GRAU DE INSTRUCAO

Renda Familiar (em saldarios minimos) %
la?2 43
3a4 18
5a6 19
7a8 4
9al0 8
11al2 8
Acima de 12 0
Total 100
Grau de Instrucao %
1° grau incompleto 21
1° grau completo 11
2° grau incompleto 15
2° grau completo 34
Superior incompleto 15
Superior completo 3
P6s-Graduagdo 1
Total 100

Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004
4.2 UTILIZACAO DOS EQUIPAMENTOS ELETRONICOS

O gréfico 1 mostra que dos 100 clientes entrevistados, 13% n@o utilizam os
equipamentos de auto-servigo situados dentro da agéncia. O que leva a crer que
o fator instru¢do pode estar influenciando na utilizagdo deste processo tecnolégico
disponibilizado pelos bancos aos seus clientes, pois ainda existem clientes que
ndo utilizam os terminais eletronicos.

. Clientes que utilizam os
equipamentos eletronicos

Clientes que nao utilizam os
equipamentos eletrénicos

87%

Grifico 1- UTILIZACAO DOS EQUIPAMENTOS ELETRONICOS
Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004
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4.3 SERVICOS MAIS UTILIZADOS NOS CAIXAS DE AUTO-ATENDIMENTO

Em “servicos mais utilizados pelos clientes”, observa-se, na tabela 3, que
os Saques, com 82%, sdo os mais utilizados; acredita-se que isso ocorre devido
ao grande nimero de contas saldrios dentro das agéncias e a busca por mais
agilidade enfrentando filas bem menores do que as dos caixas das agéncias, logo
em seguida estdo os Dep6sitos (45%), Extratos (43%) e Saldos (42%). Enquanto a
Impressdo de cheques é de apenas (13%), pois nem todos os clientes t€m acesso
a utilizacdo do taldo de cheques.

Tabela 3-SERVICOS MAIS UTILIZADOS PELOS CLIENTES

Saques 82%
Depésitos 45%
Extratos 43%
Saldos 42%
Transferéncias 25%
Pagamentos 10%
Impressdo de Cheques 13%
Outros 1%

Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004

4.4 DIFICULDADES EM OPERAR NOS CAIXAS DE AUTO-ATENDIMENTO

A tabela 4 mostra que 42% dos entrevistados t€ém constantemente, ou
algumas vezes, dificuldades na utilizagao desta tecnologia, o que leva a crer que
¢ um reflexo da tabela 2 que trata do grau de escolaridade em que 21% s@o as
pessoas que detém o 1° grau incompleto, e do grafico 1 que mostra o percentual
de 13% dos clientes que ndo utilizam ainda esses equipamentos.

Tabela 4 - DIFICULDADES EM OPERAR OS CAIXAS DE AUTO-ATENDI-

MENTO
Nenhuma 58%
Algumas vezes 36%
Sempre 6%
Nio souberamresponder 0%

Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004
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4.5 DIFICULDADES ENCONTRADAS PELOS USUARIOS

Foi constatado que 26% dos respondentes possuem dificuldade no tempo
de operagdo das transagdes, pois por ndo terem prética na utilizagdo dessas
tecnologias, o tempo de operacdo se esgota fazendo com que o usudrio reinicie
novamente a operagdo, 17% acham as letras muito pequenas dos equipamentos
eletrénicos, confundindo as vezes na solicitacdo dos servigos, e apenas 2% ndo
sabem operar, preferindo enfrentar as filas de caixas dentro das agéncias (Tabela

5).

Tabela 5 - DIFICULDADES ENCONTRADAS PELOS USUARIOS

Tempo de operagdo 26%
Letra pequena 17%
Inseguranga 14%
Tela pequena 11%
Dificuldade no manuseio 8%
Cartdo 6%
Outros 5%
Nio sabe operar 2%

Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004
4.6 BENEFICIOS PROPORCIONADOS PELA AUTOMACAO

Em relagdo aos beneficios proporcionados pela automagio que os usudri-
os acharam mais importantes foram os seguintes (Tabela 6): Diminuigdo de filas
(64%) e Atendimento 24 horas (47%). Acredita-se que esse resultado seja devido
aos clientes procurarem, cada vez mais, agilidade nos servigos prestados,
praticidade e comodidade. Por outro lado, apenas 13% acharam a “Informagao”
um beneficio proporcionado pela automagao.

Tabela 6 - BENEFICIOS PROPORCIONADOS PELA AUTOMACAO

Diminuigdo de filas 64%
Atendimento 24 horas 47%
Melhoria na qualidade dos servigos prestados 25%
Servigo de acordo coma disponibilidade do cliente 25%
Rapidez dos servigos prestados 20%
Informagdo 13%

Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004
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4.7 GRAU DE SATISFACAO DOS SERVICOS OFERECIDOS PELO AUTO-ATEN-
DIMENTO

Apesar de 78% dos clientes estarem satisfeitos com os servigos ofereci-
dos pelo auto-atendimento (Otimo: 35% + Bom: 43%) do Banco Moderno, é ne-
cessario propor um plano de melhorias para que o nivel de satisfacdo alcance
100%, trazendo para o banco mais retorno e fidelizagdo de seus clientes.

Tabela 7— GRAU DE SATISFACAO DOS USUARIOS

Otimo 35%
Bom 43%
Regular 20%
Ruim 2%
Péssimo 0%

Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004

4.8 ASPECTOS DO BANCO QUE OS CLIENTES ACHAM MAIS IMPORTAN-
TES

Para os clientes, foi constatado que em 1° lugar (38%), a “Simpatia do
atendente” deve ser constante, pois ele € a imagem da organizagao dando para o
cliente a impressdo do atendimento oferecido pela empresa. Em 2° lugar (37%),
estd a “Rapidez no andamento das filas”, pois os clientes ndo dispdem de tempo
para passar o dia inteiro na fila de um banco, buscando sempre agilidade nos
servigcos. Em 3° lugar (28%) estd o “Funcionamento dos caixas eletronicos dentro
das agéncias”, trazendo ao cliente mais facilidade, comodidade e agilidade. Em 4°
lugar (24%) estd a “Sinalizacdo dentro da agéncia”, que ird organizar as filas e em
5°lugar (20%), o “Atendimento telefonico pelos funciondrios”.

Tabela 8 - ASPECTOS DO BANCO QUE OS CLIENTES ACHAM MAIS

IMPORTANTES
Simpatia do atendente 38%
Rapidez no andamento das filas 37%
Funcionamento dos caixas eletronicos dentro das agéncias 28%
Sinaliza¢do dentro da agéncia 24%
Atendimento telefonico pelos funciondrios 20%

Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004
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4.9 CLIENTES QUE RECOMENDARIAM O BANCO MODERNO

De acordo com o grafico 1, a porcentagem de pessoas que utilizam o
sistema de auto-atendimento € de 87% e o nivel de satisfacdo dos entrevistados
de acordo com a tabela 7, € alto, (78%), o que provavelmente leva a 89% dos
entrevistados (grafico 2) a recomendarem esse banco a uma pessoa amiga.

1%

3 Clientes que
recomendaria o
Banco Moderno

M Clientes que nao

recomendaria o
Banco Moderno

89%

Grifico 2 - CLIENTES QUE RECOMENDARIAM O BANCO MODERNO
Fonte: Pesquisa realizada com cliente do Banco Moderno no ano de 2004

4.10 SUGESTOES DOS CLIENTES
Neste trabalho foi realizada uma questio aberta, em que os clientes entre-

vistados pediriam sugestdes referentes 8 melhoria nos sistemas de Auto-Atendi-
mento. As principais sugestdes estdo relacionadas abaixo:

MaAgquinas de auto-atendimento

* Colocagdo de mais maquinas de depdsitos/saques, pois as existentes
ndo sdo suficientes para a demanda;

* Manuten¢@o constante nas maquinas, ji que nem sempre funcionam
gerando insatisfacdo dos clientes;

¢ Troca dos magnéticos das maquinas, visto que por serem maquinas
antigas estdo apresentando freqiientemente erro de leitura nos cartdes instanta-

neos;

* Deveria haver uma protecéo de tela nas maquinas, para que os demais
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nao olhassem as operagdes que estavam sendo feitas pelos clientes;

 Deveria existir uma tecnologia falada, que facilitaria o entendimento;
Pré-Atendentes

* Contratar mais funciondrios, para que os mesmos possam fazer um pré-
atendimento com mais eficicia, orientando, auxiliando e ensinando os clientes
que ndo sabem utilizar os equipamentos eletrénicos;

* Os funciondrios deveriam ser mais atenciosos, prestativos e dispostos a
dar um suporte aos clientes, tirando duvidas e orientando na utilizacdo da

tecnologia bancéria;

* Os pré-atendentes deveriam ser melhor uniformizados, para que fosse
facil a identifica¢do dos mesmos pelos clientes da agéncia.

Seguranca

» Deveria haver mais seguranca nas salas de auto-atendimento, tendo mais
vigilantes e um circuito de tv para inibir os assaltantes e evitar possiveis golpes;

Cartilhas, cartazes e panfletos
* Colocar mais cartazes, panfletos e informativos/cartilhas sobre como
utilizar os equipamentos e os locais onde as contas de consumo poderiam ser

pagas, diminuindo dessa forma o nimero de pessoas dentro da agéncia e conse-
quientemente a diminui¢ao de filas;

Mudancas nas rotinas das maquinas de Auto-A tendimento
¢ Os sistemas deveriam ser mais rapidos e os extratos mais detalhados;

« Seria interessante se nas maquinas fossem possiveis fazer pagamentos
de titulos vencidos e que o préprio sistema calculasse os juros;

* Poderia ser criado algum equipamento que o pagamento fosse autentica-
do no documento original;

* Os cartdes instantdneos poderiam ser todos de auto relevo como antiga-
mente, que facilitaria a leitura nas maquinas;
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Salas de Auto-Atendimento

« Faltam sinaliza¢io e organizacdo clara aos clientes, fazendo com que a
ordem das filas desaparega;

* Deveria ter um ar condicionado para o ambiente se tornar mais agradéavel
e ser colocado mais um balcao de preencher envelopes de depésitos;

e TV para os clientes que aguardam nas filas, cadeiras para as pessoas
sentarem e fichas para serem atendidas.

* As salas de auto-atendimento deveriam ser mais iluminadas, pois sdo
muito escuras.

5 CONCLUSAO

E necessario que os bancos repensem seus processos e Servicos no intui-
to de adequar esta automacdo ao mercado, de acordo com a seguranca, comodi-
dade e necessidade de sua clientela, unindo essa necessidade do cliente aos
processos utilizados pelos bancos, para que esses interajam entre si, fazendo-se
desta forma que o processo flua com mais rapidez, que a clientela se sinta mais
satisfeita com os servigos prestados ndo se apartando destes e ndo procurando
outros meios de atendimento.

Pode-se concluir que os clientes que se enquadram no indice de 21% dos
entrevistados que possuem o 1° grau incompleto estdo inseridos parcialmente ou
totalmente nos outros indices percentuais negativos. Esta constatacido confirma
que o fator preponderante para o baixo indice de utilizagio do portifélio tecnolégico
disponibilizado pelos bancos a sua clientela é o fator instrugio, ou seja, quanto
mais instruida for essa clientela mais facilidade ela terd na utilizacdo dessa
tecnologia.

Foi constatado também que o grau de satisfagdo dos clientes que utilizam
as tecnologias bancdrias € alto (78%), mas mesmo com esse resultado positivo, é
necessario que as empresas melhorem cada vez mais o seu atendimento para que
se possa atingir 100% de satisfacdo dos clientes.

No item “Sugestoes dos clientes”, existem vdrias sugestdes que contri-
buirdo fortemente para a fluéncia dos processos e servigos prestados tanto pelo
Banco Moderno como por diversos outros bancos. Cabe a estes analisarem e
adequarem estas sugestdes as suas rotinas de trabalho, no intuito de promover o
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uso pleno de seus portifélios tecnolégicos, disponibilizando um servico que aten-
da a realidade das necessidades de seus clientes, objetivando dessa forma uma
interacdo dos seus servigos aos demais processos do mercado.
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Abstract

TECHNOLOGIES ON BANK'’S SELF-SERVICE SYSTEM: acase
study about clients’ satisfaction

The bank organizations offer more and more technological
resources that aim to serve a higher number of clients in a faster
and safer way. On the other hand, there are problems that many
times are not taken into account by enthusiasts and
manufacturers. This paper aims to analyze the self-service
technologies offered by the bank. An interview with an
intentioned population of 100 clients from Banco Moderno was
done through questionnaires of both objective and open
questions. It was verified that the educational level had influence
on the use of such resources and that there is the necessity of
more available employees at self-service rooms for clients’
support and orientation.

Key words: Banks. Information Technology. Clients’ Satisfaction.
Impacts.
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