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RESUMO

O presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo de fornecer uma avaliagao da
eficacia dos servicos bancarios por parte do cliente bancario pessoa-fisica através
da utilizacdo de tecnologias vinculadas a automacgdo bancaria. Como tecnologia
bancaria, foi considerada na pesquisa a utilizacdo de terminais de auto-atendimento.
Trata-se de uma pesquisa exploratdria, descritiva e quantitativa e se entende que
serdo explicitadas as percepc¢des dos clientes do Banco. Segundo Dionne & Laville
(1999), pesquisa descritiva se caracteriza pela apresentacdao de um fendmeno ou
situacdo, realizada por um estudo em determinado espaco-tempo. Richardson
(1999) define 0 método quantitativo pelo emprego da quantificacdo e o emprego de
técnicas estatisticas, usualmente, aplicados nos estudos descritivos, que procuram
descobrir e classificar rela¢des entre varidveis. O meio de se levantar dados sobre a
eficacia dos servicos bancarios foi a aplicagcdo de questionario. Os respondentes
deveriam ser clientes do Banco e utilizarem os servicos bancérios nos terminais de
auto-atendimento. A pesquisa foi realizada na segunda quinzena de junho de 2011,
em sala de auto-servico do Banco e no Campus da Universidade de Brasilia. Para
analise da pesquisa, foram considerados aspectos sobre transacdes bancéarias,
comunicacdo com clientes, pontos de auto-atendimento, seguranca e erros
relacionados ao auto-atendimento. Concluiu-se que o Banco estd muito bem
posicionado no que se refere a eficdcia das transacfes bancarias. J4 ao que se
refere a comunicagcdo com os clientes, pontos de auto-atendimento, seguranca e
erros relacionados ao auto-atendimento, apesar de tais quesitos terem sido
considerados eficazes, houve uma maior variacdo de respostas, abrangendo de
totalmente ineficaz a totalmente eficaz, demonstrando que existem aspectos a
serem melhorados pelo Banco a partir da 6tica dos clientes.

Palavras-chave: Eficacia dos servigos bancarios. Auto-atendimento.
Automacdao bancaria.
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1 INTRODUCAO

Em um ambiente globalizado, atualmente, as organiza¢gbes buscam o seu maior
desempenho econbmico e manter-se no mercado altamente competitivo. As
constantes mudancas, o rapido desenvolvimento de novas tecnologias, a maior
exigéncia dos clientes em relacdo a produtos e servi¢os, a necessidade crescente
de qualificacéo profissional, a fiscalizacdo e ideologias ambientais, entre outras tém

impactado de forma incisiva nos varios tipos de empresas.

O aparato tecnolégico do mundo moderno acabou entrando em cena na
prestacao de servicos. Foram adequacoes feitas e mantidas constantemente com o
intuito de acompanhar a evolucéo tecnolégica e ao mesmo tempo, inserir os clientes
nessa evolugdo, trazendo rapidez nas operacdes. Inovacdes acontecem a todo
tempo e surgem como forma de aperfeicoar o continuo processo de automatizacao

da prestacao de servicgos.

Cabe a organizacao zelar pela qualidade de tais servigos prestados, uma vez
que as relagbes humanas envolvidas em determinados servigos estdo cada vez
mais ausentes. A interacdo homem-maquina torna-se um padrdo a ser seguido
pelas organizacdes que tém seus processos guiados pelas inovacdes tecnolégicas,

como é o caso dos bancos.

O presente trabalho teve como foco evidenciar a prestacdo de servigos
bancarios automatizados do Banco e sua relacdo com os clientes, levando em conta
sua eficacia. As faixas etarias dos respondentes foram distribuidas em faixas de 10
anos, de forma que a primeira vai até os 20 anos e a Ultima inclui todas as faixas

acima dos 60 anos.

A pesquisa teve caracteristicas metodoldgicas exploratoria, descritiva e
quantitativa. Aplicaram-se 40 questionarios, utilizando-se da escala likert, e também
uma pergunta aberta. O estudo permitiu a obtencdo de vérias informacdes que
possuem valor para a melhoria dos servicos de auto-atendimento oferecidos pelo

Banco e para tracar a eficacia de operacoes relacionadas ao auto-atendimento.
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1.1 Contextualizacao

As organizacbes em busca de vantagens competitivas, procuram novas
dire¢cbes, novas conquistas, criam visdes e inovagbes, que possibilitem a

adequacao, a evolucao e até mesmo a sua sobrevivéncia.

Portanto, o grau de inovacao das organizacdes produz diferencial competitivo e
possibilita as empresas a sobrevivéncia no mercado. Deste modo, a inovacdo das
empresas difere de acordo com o0 seu tamanho, grande ou pequeno porte,
possuindo vantagens e desvantagens. As grandes empresas exploram inovacdes
que requerem grandes despesas em pesquisa e desenvolvimento e ganham na

economia de escala e de escopo.

O uso de novas tecnologias vem exigindo o0 aparecimento de novos servigos e
fazendo de muitos deles insumos fundamentais para os demais setores econémicos
(MELO; ROCHA;FERRAZ; SABATO;DWECK,1998).

Dentro desse contexto a necessidade de resultados rapidos tornou-se uma
constante nas rela¢cdes que envolvem o mundo moderno. Destaca-se no mercado a
organizacao que atinge a maior quantidade de requisitos importantes para o cliente.

O usuario dos servicos € o cliente. E por sua vez, € para este que a empresa
trabalha no sentido de suprir suas necessidades. Sendo este peca chave do
negécio, suas opinibes, reclamacdes, sugestdes devem ser levadas em
consideracdo com objetivo de delimitar os caminhos a serem trilhados pelo banco

em prol da crescente satisfacao do cliente.

Assim, torna-se presente a exigéncia do consumidor por qualidade dos servigos
oferecidos. Cabe a empresa fomentar estratégias que fidelizem o cliente, sempre
levando em conta a qualidade do servico prestado e o suprimento de sua

necessidade.
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1.2 Formulacéo do problema

As diversas transformagbes sociais e econdmicas tém levado as
organizagcfes a buscarem vantagens competitivas por intermédio dos servigos. Um
dos setores mais competitivos que exige aperfeicoamento constante na prestacéo
de servigcos € o segmento bancario.

No entanto, alguns questionamentos tém surgido por parte dos
pesquisadores, bem como da populacdo. Ser4d que a automacdo bancéaria tem
melhorado o atendimento aos clientes? A automacédo bancaria tem sido eficaz para
os clientes?

Dentro do contexto organizacional e sob as perspectivas das inovacoes
tecnologicas o questionamento central desta pesquisa constitui-se em identificar sob
Otica dos clientes do Banco, se o0s pontos de auto-atendimento sdo eficazes

considerando a operacao dos terminais de auto-atendimento..

1.3 Objetivo Geral

Analisar sob a otica dos clientes se 0s servicos prestado pelo Banco nos

postos de auto-atendimento séo eficazes.

1.4 Objetivos Especificos

e Realizar revisao da literatura acerca do tema proposto
e Aplicar pesquisa de campo com os clientes do Banco

e |dentificar as necessidades dos clientes a favor da maior eficacia dos

servicos bancarios

e Verificar o grau de eficacia dos servigos oferecidos pelos terminais de

auto-atendimento
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1.5 Justificativa

As organizacdes em busca de vantagens competitivas procuram novas
direcbes, novas conquistas, criam visdes e inovacbfes, que possibilitem a
adequacdo, a evolugdo e até mesmo a sua sobrevivéncia. Portanto, o grau de
inovacdo das organizacdes produz diferencial competitivo e possibilita as empresas

a sobrevivéncia no mercado.

Pesquisar o comportamento do mercado, por intermédio dos seus clientes,
passa a ser uma necessidade tanto das organiza¢cées como dos centros de pesquisa
e também as Universidades. Essa pesquisa realizada com 40 clientes do Banco,
justifica-se pela sua importancia de aproximar a Universidade do Mercado,
associando a teoria a pratica. Outro aspecto significativo é a fomentacdo de
informagbes para as organizagcdes desenvolverem seus servicos alinhados a

necessidade dos seus clientes.

Do ponto de vista tedrico, este trabalho procurou evidenciar discussdes
acerca de inovacdes em servicos, automacao bancaria e sua correlacdo com a
eficAcia dos servicos de auto-atendimento prestados pelo Banco sob a otica do
cliente. Resultados contidos neste trabalho podem direcionar agdes de melhoria na
prestacdo de servicos de auto-atendimento com a finalidade de satisfazer as
necessidades dos seus clientes e alcancar niveis mais eficazes no oferecimento de
seus servicos de auto-atendimento. A importancia do Banco em ter conhecimento
dos resultados da pesquisa favorece a interacdo entre cliente e Empresa,
fortalecendo o vinculo e apresentando quesitos que podem ser aperfeicoados,

demonstrando, dessa forma, preocupacao com o cliente.

2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo refere-se ao embasamento tedrico sobre inovacdo do setor de

servicos, inovacdes tecnolégicas e automacdo bancaria. Esses tOpicos buscam
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orientar o objeto da pesquisa que é a verificacdo da eficacia dos servicos de auto-
atendimento prestados pelo Banco.

A finalidade do referencial tedrico € propiciar a compreenséo acerca do tema.

2.1 Inovacao no Setor de Servigos

Os estudos sobre a inovacdo estdo ganhando cada vez mais importancia e
abrangéncia a medida que as empresas vao se conscientizando a respeito do tema.
Atualmente as organizagOes percebem o grau de relevancia do ato de inovar e o
valor que ele agrega para a empresa. Segundo Motta (2001), inovar € uma
estratégia fundamental para qualquer empresa, ja que determina a sua
competitividade organizacional e a destaca no mercado, fato este potencializado
ainda mais pela turbuléncia do ambiente. Para Sarkar (2008), € por meio da
inovacdo que as empresas podem criar valor e diferenciar seus produtos e servigos

no mercado.

As organizagOes atualmente, inseridas no mundo altamente competitivo sao
obrigadas a estarem sempre mudando, criando e ofertando (bens e servigos) que as
diferenciem das demais. A inovacdo € uma questdo de sobrevivéncia, pois ao ficar
estatico corre o risco de ser superado por outros. Para Sarkar (2008), hoje, dada a
forte concorréncia e a instabilidade do mercado em geral, para se manter
competitiva e lucrativa, uma empresa deve desenvolver novas idéias e conceitos
para consolidar sua liderangca em face da concorréncia

A palavra “inovar” deriva do latim in+novare, que significa “fazer novo”, em
outras palavras, renovar ou alterar. Inovacdo constitui criar uma coisa nova ou ter
uma nova idéia, ou rearranjar coisas antigas de uma nova forma, por vezes, utilizar
criacdes e idéias diversas em uma forma ou situagdo inusitada.

Sarkar (2008) descreve inovacdo como “a exploracdo de novas idéias que
encontram aceitacdo no mercado, usualmente incorporando novas tecnologias,
processos, design e uma melhor pratica”.

Inovacao estd associada a processos dindmicos capazes de transformar uma
idéia em um servico ou um produto novo; diz respeito a modelos novos de negdcio,

ou a formas de superar gargalos de gestdo, de marca, de logistica ou dito de modo
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mais simples, inovagao expressa toda atividade que permite a uma empresa exibir
um diferencial de mercado
Ja Schumpeter (1934), define inovacdo como sendo novas combinacdes de

fatores disponiveis na economia trazidos a tona pelo empresario. Inovacéo significa
ajustar materiais e/ou organizar forcas produtivas que estdo ao alcance dos
empresarios de maneiras diferentes, para produzir outras mercadorias, ou as
mesmas, utilizando um novo método. Essas inovacdes sdo apresentadas em cinco
circunstancias:

1. Novos produtos ou melhoria de produtos ja existentes;

2. Novo método de producéo;

3. Novo mercado;

4. Nova fonte de matéria prima;

5. Uma nova organizacéo da industria

7

Portanto, a inovagdo é estritamente ligada as habilidades de visualizar
oportunidades, de fazer relacdes, de criar coisas completamente novas, de explorar
avancos tecnolégicos, ou a implementacdo de novas formas de explorar o que ja
estabelecido e maduro, ou a capacidade de identificar as vantagens que elas
poderdo proporcionar a organizacdo (BESSANT; TIDD, 2009). Ja para Sarkar
(2008), é possivel apresentar a inovagdo como uma disciplina, ou seja, capaz de ser
entendida e, portanto, capaz de ser praticada. A inovacao ndo é sO sobre grandes
idéias. E, sobretudo, sobre idéias que tém grande impacto.

O mundo contemporaneo leva consigo a necessidade de respostas rapidas
e eficientes as mudancas que tém acontecido. Com isso, a participacdo do setor de
servicos na economia moderna tem encontrado crescente representatividade e esse
fato pode ser evidenciado na observancia do crescimento no Produto Interno Bruto
dos paises (PIB).

Dessa maneira, a inovagédo de servicos produz mudangas significativas nas
formas como os clientes utilizam e percebem o servico prestado. Para isso,
necessita-se de grandes investimentos em tecnologia e inovag¢ao de processos pelo
prestadores de servigos, como também, de métodos de trabalho com o intuito de
aperfeicoar o modelo de negécio (BESSANT; TIDD, 2009). Segundo Kotler e Keller
(2006), “servico € qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma

parte pode oferecer a outra e que néo resulta na propriedade de nada.”
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Para resumir as trés contribuicdes que definem inovagao nos servicos:

Definicao Fonte

Inovagédo nos servigos sdo normalmente | Sundbo e Gallouj (1999)
pequenos ajustamentos nos
procedimentos e, por isso,incrementais,
raramente radicais. O tempo de
desenvolvimento para a inovagdo nos
servicos € normalmente relativamente
pequeno porque hd uma necessidade de
pesquisa ou coleta de conhecimento
cientifico. Os processos de inovacao nos

servicos sdo normalmente muito praticos.

A definicdo de inovacdo nos servicos é | Van Ark et al (2003)
multidimensional. Comparada com, por
exemplo, a industria, a inovagdo nos
servicos € caracterizada por uma maior
énfase na dimensdo organizacional da
inovacdo (conceito de novos servigos,
novo interface com os clientes e novo
sistema de entregas) relativamente as

opcdes tecnoldgicas.

A introducdo significativa de novos | Lich et al (1999)
produtos e servicos ou implementacdes

significativamente melhoradas de

Processos.

Fonte: SARKAR,2008, p. 130
Figura 1 Inovacao nos servicos

Sundbo e Gallouj (1998, apud SARKAR, 2008, p. 131) categorizavam a
inovacao nos servicos em cinco tipos, de acordo com suas motivacoes e a natureza

da empresa que presta o servico:



Formas de | Caracteristicas de | Fornecedores Exemplos

Inovacéao Customizagéo de Servigos

Inovacéao “por | Os produtos sao feitos | Pequenas Projetos de

medida” para clientes especificos, | empresas e | arquitetura ou
atendendo aos  seus | servicos engenharia
pedidos e necessidades operacionais.

Inovacédo ad hoc Implementacdo de um | Servicos de | Consultoria,
servico que requer uma | conhecimento advocacia,

adaptacdo a um cliente

especifico. Solugcdo de um

intensivo.

Fornecimento de

solicitadores.

problema em cooperacdo | servicos por
com o cliente de uma | “experts” em
forma interativa e no | determinada
contexto de um cliente | matéria.
especifico
Inovacdo baseada | Novos  produtos  sdo | Servicos Créditos ao
em recombinacfes | obtidos atraves da | financeiros e | consumo,
ou arquitetural dissociagcdo, ou de novas | servicos contas de
combinacotes de | operacionais. poupanca.
elementos dos servicos
standartizados.
Diferenciacdo  ou | Novos  produtos  sdo | Comércio Venda do
inovacao adjunta. obtidos através da adicao automével
de servicos periféricos, associada a um
novos ou melhorados. servigo de
crédito;
assisténcia
pés-venda.
Inovacdo baseada | Quando o modo de | Servicos E-commerce;
na distribuic&do entrega, ou de interacdo | financeiros e | E-banking
com o cliente, é alterado. | servicos

operacionais.

Fonte: (SARKAR,2008, p.131)

Figura 2 Formas de inovacao nos servicos
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No ambito da economia mundial, a expansao das atividades de servigos
constituiu uma das mais importantes mudancas introduzidas no cotidiano humano no
século XX (MELO; ROCHA; FERRAZ; SABATO;DWECK, 1998). Os servicos séo
absolutamente indispensaveis para que uma economia possa funcionar a contento e
melhorar a qualidade de vida de uma comunidade (FITZSIMMONS, 2004).

Em um cenario em que as economias dos diferentes paises estdo cada vez
mais conectadas, a necessidade de circular informacbes e mercadorias com
seguranca e rapidez torna premente a existéncia de setores de informatica,
comunicacdes e transportes capazes de atender as demandas das firmas de todos
os setores (KUBOTA; DE NEGRI; SILVA, 2003).

A relevancia do setor de servigos pode ser evidenciada a partir de multiplas
questdes, entre as quais 0 seu crescente peso nas transacdes de comércio
internacional e o fato de as empresas dos setores financeiros e de comunicagdes
terem se constituido num dos espacos privilegiados para a propagacado dos efeitos
da revolucdo microeletronica, quer como iniciadoras/usuarias, quer como
administradoras de sistemas tecnologicos complexos (MELO; ROCHA;FERRAZ;
SABATO;DWECK,1998).

Para Kotler e Keller (2006), servico é qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nédo resulta na
propriedade de nada. A execucdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um
produto concreto. A prestacdo desses servicos tem como principal objetivo garantir a
obtencdo, manutencao e ampliagdo de sua vantagem competitiva.

J4 para Johnston e Clark (2001), servico pode ser definido como a
combinacéo entre resultados e experiéncias prestadas e recebidas por um cliente.

Browning e Singelman (1978) propuseram uma divisdo dos servicos em
quatro grupos, identificados segundo a orientacdo da demanda, que estao
discriminados abaixo:

e Servicos Produtivos: utilizados pelas empresas durante o processo produtivo,
atividades intermediarias por natureza (seguro, servicos bancarios, servigcos
juridicos, propaganda e publicidade, comunicacao, corretagem);

* Servicos Distributivos: apdés completado o processo produtivo sédo as atividades de
distribuicdo dos bens (transporte, comércio, armazenagem);

e Servicos Sociais: atividades prestadas a coletividade (educacédo, saude, lazer,

administracao publica);
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* Servicos Pessoais: atividades prestadas aos individuos (hotelaria,
restaurantes/bares, cabeleireiros, domésticos)

Outro condicionante do processo de inovacao € o setor de atividade em que a
empresa atua. Os de maior contetdo tecnolégico permitem o surgimento de maiores
oportunidades de inovacgdes, individual e coletiva, enquanto nos setores de baixo
conteudo tecnoldgico essas oportunidades se mostram mais limitadas (Pintec,

2008). O grafico da figura a seguir demonstra essa importancia.

Grafico 3 - Importancia das atividades inovativas realizadas, por
atividades da industria, dos servicos selecionados e de P&D
Brasil - 2006-2008

Projeto industrial e outras
preparacgoes tecnicas

Introducéao das inovacoes
tecnologicas no mercado

Treinamento

Aquisicao de maquinas e
equipamentos

Aquisicao de software

Aquisicao de outros
conhecimentos externos

Aquisicao externa de P&D

Atividades internas de P&D

Industria

Fonte: Pintec 2008

Figura 5. Importancia das atividades inovativas realizadas, por atividades da industria, dos

servicos selecionados e de P&D.
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Entre os dez setores que se destacam com as maiores propor¢gdes de gasto
em atividades inovativas sobre faturamento, trés compdem O0S servigcos
selecionados: tratamento de dados, hospedagem na Internet e outras atividades
relacionadas (6,5%), telecomunicacoes (4,6%), desenvolvimento e licenciamento de
programas de computador (3,8%) (Pintec, 2008, p.44). As inovacdes tecnoldgicas
tém beneficiados muito na prestagcao de servicos.

Para Figueiredo(2008), os tipos de servigos sao ainda bastante heterogéneos,
oscilando numa dimensdo de baixa interacdo interpessoal do cliente com o
prestador (por exemplo, no caso das prestadoras de servicos de energia) até a forte

relacdo interpessoal (tal como nos servicos medicos).

De acordo com Vargas e Zawislak (2006), o debate teorico acerca da
inovacdo em servicos é bastante novo e controverso. Por um lado, autores se
debrucam sobre a validade de se trabalhar com o0 conceito de inovacdo em
organizacfes do setor de servigos. Isto €, debatem se o setor de servicos possui a
capacidade de gerar inova¢gdes endogenamente ou, caso contrario, se as mudancgas
verificadas sdo subprodutos de processos de inovacgao originarios da industria. Por
outro lado, onde esta discusséo se encontra superada, emerge um segundo ponto: a
conveniéncia de uma teoria especifica para a inovacdo em servicos. Ou seja,
considerando que as organizacdes do setor de servicos inovam, em que medida
este processo guarda especificidades em relacdo ao verificado na manufatura e que,

portanto, merecam uma explicacao diferenciada.

De forma sintética, como aponta Gallouj (1998), as varias respostas presentes
na literatura a estas duas questdes conformam as principais abordagens teoricas

sobre a inovacdo em servigos, como se explicita em seguida.
a) A abordagem tecnicista:

A abordagem tecnicista é a que domina a maioria dos estudos empiricos sobre
inovacdo em servicos efetuados até hoje. Baseia-se na concepcdo de que a
inovacdo em servicos € resultado da adocdo de inovacbOes tecnoldgicas
desenvolvidas no setor de producdo de bens de capital. Assim, a analise da
inovacado em servigos nao seria a analise de um processo de inovagao em si, mas a
apreciacdo do processo de difusdo de inovacfes tecnoldgicas da industria no setor
de servigos.
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A principal tentativa de sistematizacdo desta abordagem foi proposta por
Barras (1986). Em seu modelo do "ciclo reverso do produto”, Barras sustenta que a
inovacado em servigcos percorreria um ciclo ao contrario do verificado nas inovacdes
tecnolégicas. No primeiro momento, a introducdo de nova tecnologia, ao invés de
causar impacto radical e lucros extraordindrios, no sentido schumpeteriano, levaria
apenas ao aumento da eficiéncia na prestacdo de servicos existentes. Seria,
portanto, uma fase inicial de inovacfes incrementais destinadas a melhoria da
eficiéncia. No segundo estagio do ciclo, Barras aponta que as inovacdes seriam
ainda incrementais, mas ja voltadas para melhorias na qualidade do servico. No
estagio final, quando o processo de difusdo tecnoldgica estaria em sua fase mais
avancada, entdo a tecnologia levaria a constituicdo de novos servi¢cos (inovacdes

radicais) ou recombinacdes de servicos ja existentes.
b) A abordagem baseada nos servigos

A abordagem baseada nos servigos procura ressaltar modalidades de inovacao
especificas do setor de servicos (em especial as chamadas inovacdes ad
hoc anteriormente). A constituicdo de novo servigco se da por meio da instituicdo de
um "servigo basico" ao qual podem estar associadas inovagfes incrementais em
"servigos periféricos”. Com o mesmo sentido, esta abordagem procura identificar e
definir o que denomina trajetérias intangiveis dos servicos em contraposicao as
trajetorias tecnoldgicas.A idéia central deste enfoque € que a relacdo usuario-
produtor, principal caracteristica distintiva das relacdes produtivas em servicos,
mesmo tendo em conta as variagcdes em seu grau de intensidade, de acordo com o
ramo dos servicos considerado, oferece oportunidades para a inovacdo na
elaboracdo de um servico que superam qualquer processo de mera difusdo de
inovacgao tecnoldgica de processo ou de produto (Hauknes, 1998).

c) A abordagem integradora

Este enfoque se propbe a reconciliar bens e servicos, integrando-os
definitivamente em uma Unica teoria da inovacdo. Mesmo ressaltando as
especificidades dos servigos, a abordagem integradora considera que a inovacao
envolve caracteristicas genéricas, em que a énfase recaira sobre peculiaridades da
manufatura ou dos servicos de acordo com a intensidade da relagdo usuario-

produtor verificada no mercado especifico em analise. Estabelecem-se
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caracteristicas funcionais que possam ser extensivas a produtos e servigos e, a

partir delas, as tipologias das inovagdes que permitam abrigar industria e servicos.

Seguindo a abordagem integradora, a analise da inovacdo em servigos deve
pressupor um conceito de inovacdo bastante amplo, tipicamente schumpeteriano,
cuja inovacdo pode ser identificada em uma das situacbes mencionadas abaixo
(Schumpeter, 1985):

- Introducédo de novo servico ou de nova qualidade de servigo.

- Introducé@o de novo método para prestacdo de servico, como, por exemplo, nova

forma de entrega de servico.
- Abertura de novo mercado.
- Obtencao de nova fonte de matéria-prima ou de insumos intermediarios.

- Estabelecimento de nova forma de organizacdo de uma determinada industria em

gue a empresa que estamos analisando opere.

Muitos setores de servicos fornecem transporte, servigos bancarios,
publicidade, manutencdo ou comunicagdo, atuando como suporte a distribuicdo de
bens manufaturados. Cada vez mais, a lucratividade dos produtores de bens
manufaturados depende da exploragdo de servicos com valor agregado.
(FITZSIMMONS, 2004). Inclui uma vasta gama de diferentes operagdes, incluindo
servigos pessoais de baixa complexidade, como servicos de limpeza, bem como
servicos pessoais especializados, como de negdécios e investimentos, juridicos e
bancarios, além de servicos de consumo de massa, como transporte,
telecomunicacdes e administracao publica (BESSANT;TIDD,2009).

No passado, o setor de servigos era considerado como residual em relagéao
ao global da economia, apds a consideracao das atividades primaria e secundarias,
e 0S servicos eram vistos como intangiveis e de inerente menor produtividade (KON,
1999).

No inicio do século XX, somente trés em cada 10 trabalhadores nos Estados
Unidos estavam empregados em servigcos. Os demais atuavam na agricultura e na
industria. Em 1950, o nivel de empregos e servicos na area de servicos atingia 50%
da forca de trabalho. Hoje, o setor de servicos norte-americano emprega
aproximadamente oito em cada 10 trabalhadores (FITZSIMMONS, 2004).
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Para Bessant e Tidd (2009), a tendéncia de emprego em todos os paises
chamados desenvolvidos indica uma diminuicdo das atividades de manufatura,
construcdo, mineracdo e agricultura em detrimento de uma série de servicos, entre
eles varejistas, financeiros, transportes, comunicacdes, entretenimento, profissionais
e publicos. Essa tendéncia se deve, em parte, porque a manufatura tornou-se
extremamente eficiente e automatizada, e, portanto, gera, proporcionalmente,
menos emprego; e, em parte, porque muitos servicos sao caracterizados por altos
niveis de contato com clientes e sado reproduzidos no local, sendo assim, de
atividade intensa.

A evolugéao e crescimento das atividades relacionadas ao setor de servigos no
Brasil, acompanhou a mesma direcdo internacional levando em conta a
industrializacdo e rapida urbanizacdo observada a partir dos anos 70, provocando
uma sensivel mudanca na estrutura econémica brasileira.

No Brasil as atividades do setor Servicos respondem por parcelas
significativas da geracao de emprego e da renda num fenémeno idéntico ao ocorrido
nas economias desenvolvidas. Esta evolucdo da estrutura do emprego e do PIB por
grandes setores econdmicos apresenta caracteristicas de terciarizagdo comuns, ou
seja, declinio das atividades agropecuarias e expansao da industria e dos servigos
(MELO; ROCHA; FERRAZ; SABATO; DWECK, 1998).

O setor de servigos é 0 que mais cresce na economia brasileira. Além disso, &
o setor que lidera a geracédo de postos de trabalho com carteira assinada em 2010
entre 0s varios segmentos da economia, segundo dados oficiais do governo
brasileiro (Revista Fator 08/12/2010). Esses fatores sdo descritos conforme grafico

da figura seguinte:
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Fonte: Revista Fator 08/12/2010
Figura 4. Comparacéo Setorial Brasil (Revista Fator 08/12/2010)

2.2 Inovacgdes Tecnoldgicas

O atual paradigma técnico-econémico, caracterizado pela velocidade das
transformacdes tecnoldgicas, tem propiciado o surgimento de modelos avancados
de producéao, baseado em insumos de ciéncia e tecnologia.

Segundo Baéta (1999), mudancas profundas nos padrdes de producéo, em
nivel internacional, marcaram a década de 1980 por meio da introdugcdo de
equipamentos de base microeletrénica e de novas formas organizacionais. A
competicio € cada vez mais baseada no uso intensivo e sistematico do
conhecimento cientifico e tecnoldgico.

O ressurgimento internacional do modelo de inovagéo baseado em pequenas
firmas, que prevaleceu no século XIX e nos primeiros anos do século XX, esta
vinculado a estudos sobre inovacdo e gestdo tecnoldgica. Esta categoria de
empresas passou a ter sua atuacéo reavaliada, sendo responsabilizada por parte

significativa da atividade econdmica, pela geracdo de novas iniciativas em setores
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de alta tecnologia, pela oferta de servicos e pela contribuicdo para o
desenvolvimento regional (BARQUETTE, 2000).
Amato Neto (2000, p. 78) diz que:

“O processo de globalizagdo em curso na economia atual vem impondo
aos agentes responsaveis pela formulacdo de politicas de
desenvolvimento a busca de novos conceitos e de novas formas de
pensar a organizagdo produtiva, ndo somente em termos
microecondmicos, mas também de perspectivas de novos tipos de
estruturas organizacionais mais enxutas e flexiveis, apoiado em novas

bases tecnologicas.”

Novas tecnologias vdo sempre provocar mudancas no ambiente social da
organizacdo e € dificil imaginar alguma inovacdo tecnoldgica que possa ser
introduzida na empresa sem provocar algum efeito

As empresas que estdo implementando inovacfes de produtos e processos
originais tendem a fazer um uso mais intenso das informacbes geradas pelas
instituicbes de producdo de conhecimento tecnolégico (universidades ou centros de
ensino superior, institutos de pesquisa ou centros tecnoldgicos, centros de
capacitacado profissional e assisténcia técnica, instituicbes de testes, ensaios e
certificacdes). Ja empresas envolvidas no processo de incorporacdo e de adaptacéo
de tecnologias tendem a fazer uso dos conhecimentos obtidos através de empresas
com as quais se relacionam comercialmente (fornecedores de maquinas,
equipamentos, materiais, componentes ou softwares, clientes ou consumidores,
concorrentes) para implementarem mudancas tecnolégicas (Pintec,2008).

Algumas organizac¢des tem se utilizado muito das inovagéo tecnoldgicas para
melhorarem seus servigcos e manterem vantagens competitivas, podemos citar o

segmento bancario.

2.3 Automacéao Bancaria
O sistema bancario brasileiro é reconhecido pela sua regulamentacéo,
elaborada por entes publicos: Conselho Monetario Nacional (CMN) e Banco Central

do Brasil, em consonancia com o0s acordos internacionais vigentes. O sistema
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também tem como caracteristicas reconhecidas o seu alto grau de automacgéo
tecnologica e concentracao de mercado.

De acordo com o grafico abaixo, o IPEA mostrou as principais funcdes de um
banco consideradas pelos clientes levando em conta a renda baseada no salario
minimo. Em todas as faixas de renda consideradas, a funcao de oferecer produtos e
servigos/ pagar contas foi relevantemente considerada. Os dados sdo mostrados no

gréafico da figura abaixo:

Principal funcdo de um banco, por faixa de renda.
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Fonte Ipea SIPS,2010
Figura 6. Principal funcao de um banco.

A oferta de servicos bancarios diferenciados esta ligada a maturacdo do
processo de automacao. Para Albertin e Moura (1995), a tecnologia da informacao,
além de proporcionar uma vantagem competitiva a partir da diferenciacdo na
distribuicdo de servicos de forma inovadora, agrega novas opcdes e desenvolve
maior relacionamento com os clientes.

O setor bancério tem como caracteristica a utilizagcéo intensiva da informética
para sua operacionalizacao.

A partir dai, tem-se que as empresas podem obter inspiracdo e orientacédo
para os seus projetos de inovacdo de uma variedade de fontes de informacdo. No
processo de inovacgao tecnoldgica, as empresas podem desenvolver atividades que

produzam novos conhecimentos ou utilizar conhecimentos, cientifico e tecnoldgico,
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incorporados nas patentes, maquinas e equipamentos, artigos especializados,
softwares, etc. Neste processo, as empresas utilizam informacdes de uma variedade
de fontes e a sua habilidade para inovar, certamente, € influenciada por sua
capacidade de absorver e combinar tais informacdes (Pintec, 2008)

Para Blass (1993), a automacao torna mais agil a conclusdo das rotinas que
envolvem o atendimento ao publico.

Em relacdo ao contexto brasileiro, Schwingel (2001) destaca que a tecnologia
bancaria teve inicio na década de sessenta, com 0 objetivo de atender a
necessidade de expansédo geogréfica e a ampliacdo de seus servicos.

Nos anos 70, fomentado por uma decisdo do governo brasileiro em prol da
reducdo do numero de bancos (de 262 para 110) para torna-los maiores por meio de
fusbes e aquisicbes, os bancos passaram a receber mais impostos federais,
estaduais e municipais, tarifas publicas de telefone, eletricidade, agua etc. O volume
de transacOes praticadas pelos bancos aumentou consideravelmente surgindo,
dessa forma, a necessidade de automacéao de suas operacoes.

Para Blass (1993), antes de 1964, os bancos exerciam apenas as fungdes de
intermediacéo financeira, tendo um ambito de atuag&o regional e descentralizado,
com varias sedes espalhadas pelo territorio brasileiro. Com a transferéncia do
pagamento de taxas, tributos e beneficios para a rede bancéaria nos decorrer dos
anos 60, os servicos de arrecadacdo e cobranca tornaram-se uma das principais
fontes de captacdo de recursos pelos bancos. Surgiram também as primeiras
experiéncias de automacéo para controle administrativo.

De acordo com Schwingel, a primeira geracao online surgiu nos anos 60. Na
segunda geracao, entre 1975 1985, foi inventado o cartdo de débito e também o
inicio das autoriza¢fes online junto ao comércio. Na terceira geracdo, na década de
90, os bancarios passaram a processar dados em suas préprias mesas de trabalho.
Ocorreu a proliferacdo de terminais online: o cliente pode efetivamente realizar em
tempo real suas necessidades bancarias. Esta fase € caracterizada por
investimentos macicos em computadores e telecomunicacbes para atender um
grande contingente de consumidores.

Com o advento dos bancos eletrbnicos e suas agéncias online, no inicio dos
anos 80, a rotina de trabalho nos caixas altera-se completamente. As contas séo
atualizadas no exato momento em que sao movimentadas. As informacfes, antes

escritas em papéis por varios funcionarios, sao transmitidas eletronicamente. Com
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esse novo contexto, 0s gerentes assumiram as tarefas de “vendedores” de servigos.

A competicdo entre as instituicbes bancérias acirrou-se bastante, instalando
uma verdadeira “caca aos clientes”, atravées de campanhas publicitarias e
promocionais, construcdo de edificios luxuosos com estilos proprios, amplos
estacionamentos para carros etc.

Atualmente, algumas das caracteristicas do novo ambiente empresarial, tais
como globalizacéo, integracao interna e externa das organizacdes, entre outras, tém
confirmado as tendéncias da criacdo e utilizacdo de mercado e comércio eletrénicos
(CE), as quais ja sdo consideradas uma realidade. A partir desse novo ambiente
empresarial, o setor bancario continua sendo considerado um dos que mais
investem em Tecnologia da Informacdo, tendo seus produtos e servicos
fundamentalmente apoiados nessa tecnologia (ALBERTIN, 1999). De acordo com
Kalakota e Whinston (1997, apud ALBERTIN, 1999), o comércio eletrénico pode ser
definido como a compra e venda de informagfes, produtos e servigos por meio de

redes de computadores.

A qualidade do servico prestado de uma organizacdo € sempre testada
quando o servico é utilizado. Deste modo, Kotller (2006) apresenta cinco fatores
determinantes da qualidade dos servigos. A primeiro € a confiabilidade, ou seja,o
servico prestado é realmente igual ao prometido. A segunda é a capacidade de
resposta, onde fornece o servico dentro do prazo estipulado. A terceira é a
seguranca corresponde ao conhecimento e a habilidade dos funcionarios em
transmitir confianga e seguranca. A quarta é a empatia, a atencao personalizada aos
clientes. O quinto sdo os itens tangiveis que correspondem aos componentes que
afetam a prestacéo de servico.

Na tabela seguinte, € mostrada as caracteristicas de cada fator conforme
Kotler e Keller (2006, p 408):



Confiabilidade
-Entregar o servigco como prometido

-Mostrar seguranca ao lidar
problemas de servico do cliente

com oOs

-Entregar o servico certo na primeira vez
-Entregar os servicos no prazo prometido
-Manter registros sem erros

Capacidade de resposta

- Manter o cliente informado sobre a data
gue o servico serd realizado

-Efetuar um atendimento rapido dos
clientes
-Mostrar disposicdo para ajudar o0s
clientes
-Estar preparado para atender as

solicitacBes dos clientes
Seguranca

-Dispor de funcionarios que
confianca nos clientes

inspiram

-Fazer os clientes se sentirem seguros
em suas transagdes

-Dispor de funciondrios que sejam
consistentemente cordiais
-Dispor de funciondrios que tém o

conhecimento necessario para responder
as perguntas do cliente

Empatia
-Dar aos clientes atencéo individual

-Dispor de funcionarios que tratam o0s
clientes com atencgéo

-Ter em mente os melhores interesses do
cliente

-Dispor de funcionérios que entendem as
necessidades do cliente

-Oferecer horario de funcionamento

conveniente

Itens tangiveis

-Equipamentos modernos
-Instalacdes com visual atraente

-Funcionarios com aparéncia asseada e
profissional

-Materiais visualmente atraentes

associados ao servico

Fonte: Kotler e Keller (2006, p 408),

Figura 3 — Fatores Determinantes da qualidade dos servigos
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A heterogeneidade dos servigos e, consequentemente, as especificidades de

suas questbes tém sido potencializadas por este processo de transformacéo

introduzido pelo novo paradigma tecno-econémico, no centro do qual esta a

revolugcado microeletronica introdutora de novos produtos e geradora de um processo

de reestruturacao industrial caracterizado por avancos significativos de produtividade

e pela globalizacdo das atividades econdmicas.

De acordo com Kubota, De Nefri e Silva (2003), as empresas industriais em

geral, que antes exerciam internamente uma seérie de atividades de servicos, tém

cada vez mais procurado servigcos profissionais especializados fora do ambito de
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suas empresas. Assim, além de serem usuarios de novas tecnologias, determinados
servicos atuam também como transmissores dessas novas tecnologias — por meio
de consultorias e de treinamentos, por exemplo — e até mesmo como seus
desenvolvedores, como nos casos de softwares e telecomunicacdes. Ainda, novas
tecnologias tornam possiveis uma gama de novos Sservicos que, em um processo
reciproco, sdo responsaveis também por possibilitar o desenvolvimento dessas
novas tecnologias — servicos de engenharia e design, servicos de pesquisa e

desenvolvimento, servicos de Tecnologia da Informacéo (TI), entre muitos outros.

Para Blass (1993), a automacado bancaria interpela os usuéarios dos servicos
bancarios, incentivando-os no manuseio dos seus equipamentos microeletrénicos.
Dai se tem que os clientes ndo impulsionam a instalacdo, mas viabilizam o seu
funcionamento.

Ja Schwingel (2001) destaca que as vezes, aspectos que o banco tem como
positivos no seu relacionamento com o cliente podem ser percebidos de outra forma
por este mesmo cliente. Dessa forma, é apresentada a necessidade de considerar a
relacéo do cliente com os servigos oferecidos pelo banco.

Os servigcos podem ser entregues por meios fisicos ou eletrénicos, e alguns
utilizam ambos os tipos de sistemas de entrega.

De acordo com Schwingel (2001), os sistemas de entrega bancarios séo:

- ATMs (Automated Teller Machines): sdo a caricatura dos servigos bancarios
pois é o equipamento que melhor representa a automacao oferecida pelos bancos
mundialmente. S&o usualmente instaladas em quiosques, shopping centers,
empresas e reparticobes, ou nas chamadas salas de auto-atendimento; ficam
disponiveis 24 horas por dia, sete dias por semana, suprindo clientes com dinheiro
em espécie, transferéncia de fundos, investimentos e outros servigos financeiros. As
primeiras maquinas financeiras surgiram no Reino Unido em 1969.

- Homebanking: permite o acesso a servicos bancarios de maneira remota.
Comecou nos Estados Unidos no inicio dos anos 70. O sistema de pagamentos de
contas por telefone permitia que o cliente tivesse suas cotas quitadas mediante
autorizacdo do banco. E importante observar que o equipamento utilizado para
acessar o banco (computador, telefone, fax, etc.) € o meio através do qual o acesso

é feito. O que conta € o conceito: acessar o banco de forma remota.
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- Sistemas POS (point-of-sale): servico automatizado disponibilizado pelas
instituicdes financeiras que podem ser on ou offline. No primeiro, a conta do
consumidor é debitada em tempo real, e no mesmo instante, 0 comerciante é
creditado em seu banco. No outro, a transacdo se da por um sistema eletrénico de
compensacao, podendo haver a demora de um a quatro dias para se efetuar a
transferéncia da conta do consumidor para a do comerciante.

Para Figueiredo (2008), a tendéncia de automatizacdo bancaria torrou-se o
ponto de partida para manutencdo de clientes e de posicionamento no mercado,
embora perdesse diferencial na agregacao de valor. Nesse cenério, 0 que poderia
estabelecer diferenciais nas inovacdes agregadas, seria, por exemplo, a
competéncia relacional em servicos mais especificos, como consultoria financeira,
0s quais sao conduzidos por profissionais especialistas e caracterizados pela forte

interagdo cliente-usuario.

3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

3.1 Tipo e descricao geral da pesquisa

Para esta pesquisa sera adotada uma abordagem quantitativa, a qual Creswell
(2007) conceitua como 0 método que usa instrumentos predeterminados que geram
dados estatisticos, o uso de mensuragdo tanto na coleta de dados, como na sua
analise. Richardson (1999) define o meétodo quantitativo pelo emprego da
quantificacdo e o emprego de técnicas estatisticas, usualmente, aplicados nos
estudos descritivos, que procuram descobrir e classificar relagdes entre variaveis.

Segundo Vergara (2000) pode se classificar o tipo de pesquisa quanto aos fins
e aos meios, assim, trata-se de uma pesquisa descritiva e de campo, o primeiro
trata-se de ser uma pesquisa descritiva, onde procura estabelecer correlacdes entre
variaveis, expor caracteristicas de determinada populacdo, mas sem a preocupagao
de explicar o fendmeno descrito. A pesquisa de campo refere-se a uma investigacao
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empirica num determinado local, em que dispde 0s elementos necessarios para
explicar o fendbmeno.

O levantamento de dados sera realizado por Survey, Freitas et al. (2000,
p.135) o define como a “obtencéo de dados ou informacdes sobre caracteristicas,
acOes ou opinides de determinado grupo de pessoas, indicado como representante
de uma populacao-alvo, por meio de um instrumento de pesquisa, hormalmente um
questionario”.

Por pesquisa exploratoria entende-se que o0 numero da amostra foi
estabelecido de acordo com o que foi possivel, diante das limitacbes de tempo e
pelo nimero da amostra ndo ter sido suficiente para abordar todos o0s quesitos
necessarios, tais como todas as faixas etarias e todos os niveis de escolaridade. Por
pesquisa descritiva se entende que seréo explicitadas as percepcdes dos clientes do
Banco. Segundo Dionne & Laville (1999), pesquisa descritiva se caracteriza pela
apresentacao de um fendbmeno ou situacao, realizada por um estudo realizado em
determinado espaco-tempo. Ja na visdo de Gil (1998), essa pesquisa procura
descrever as caracteristicas de determinada populacédo ou fenbmeno, e estabelecer
relagbes intervariaveis, cujo instrumento utilizado é o levantamento de opinides,
atitudes e crencas de uma populacéo.

No que concerne ao método, a pesquisa foi quantitativa em virtude da
utilizacao de questionarios. Em relacdo a estruturacéo, para composi¢cao do quadro
a ser estudado, sera desenvolvida uma fundamentacédo tedrico-conceitual dos

elementos necessarios a investigacao, bem como dos principios fundamentais.

3.2 Caracterizacéo da organizacao

A criacdo do Banco foi determinada por um alvara do principe regente Dom
Joao, futuro Dom Joéo VI, expedido no Rio de Janeiro, em 12 de outubro de 1808.
Antes, operavam no setor de crédito apenas alguns capitalistas nacionais e ingleses,
recentemente estabelecidos, que sacavam sobre as pracas européias e recebiam
dinheiro em conta corrente ou depdsito, na maior parte das vezes para passa-lo aos

bancos da Inglaterra ou converté-lo em titulos de renda assegurada. Essas somas
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eram sempre entregues em ouro e exportadas como mercadorias.

O Banco foi o primeiro banco a operar no Pais e, hoje, € a maior instituicdo
financeira do Brasil. Em seusmais de 200 anos de existéncia, acumulou
experiéncias e pioneirismos, participando vivamente da histéria e da cultura

brasileira. Sua marca € uma das mais conhecidas e valiosas do Pais.

7

A missdo do Banco, segundo sua filosofia corporativa, € “Ser um banco
competitivo e rentavel, promover o desenvolvimento sustentavel do Brasil e cumprir

sua funcéo publica com eficiéncia.”

Foi o primeiro banco brasileiro a oferecer acesso gratuito limitado a Internet,
em 1999. O ano 2000 marcou a expansao do Banco na Internet, com o langamento
de um Portal, abrigando sites de investimentos, agronegocios, nhegocios
internacionais, rela¢cdées com investidores, noticias, cultura e esportes; consolidando-

se como a instituicao financeira brasileira com maior presenca na rede mundial.

Segundo dados do préprio banco, a empresa possui 23.410 pontos de
atendimento distribuidos pelo pais, entre agéncias e postos de atendimento. Séo
mais de 57.000 terminais de auto-atendimento que funcionam além do expediente
bancéario. Possui ainda op¢des de acesso via internet, telefone e telefone celular. O
Banco | esta presente em mais de 20 paises além do Brasil.

As receitas de prestacdo de servicos (RPS) alcancaram R$ 4.108 milhfées no
primeiro trimestre de 2011, resultado 10,9% maior que o verificado em igual periodo
de 2010 e 4,6% inferior no trimestre. O desempenho trimestral deve-se,
principalmente a sazonalidade do periodo de final de ano em que a demanda por
servicos bancérios se eleva significativamente (Banco - Analise do Desempenho 1°
Trimestre/2011).

3.3 Populacao e amostra

A populacdo de estudo foi constituida de 40 respondentes pessoa-fisica

clientes do Banco.
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A definicdo do perfil demogréfico estd apresentada da seguinte forma: faixa etéria,

escolaridade, sexo e frequéncia com que utiliza os terminais de auto-atendimento.

3.4 Caracterizacao dos instrumentos de pesquisa

A pesquisa foi realizada através da aplicagcdo de um questionario adaptado,
antes utilizado em pesquisa com semelhante enfoque. O questionario foi adaptado a
partir da dissertacdo de mestrado de Charles Jorge Schwingel, Automacéo
bancaria e a satisfagcdo do cliente do Banco do Brasil, da Universidade do Rio
Grande do Sul. A adaptacdo do questionario foi necesséaria para se adequar ao
enfoque da presente pesquisa que € analisar sob a otica de diversos atores se as
inovacdes em servicos e tecnologia tem sido eficazes, empregando para tal a
utilizacéo de servigos de auto-atendimento.

No questionario, foram selecionados 37 indicadores de eficacia dos servigos
relacionados ao auto-atendimento, agrupados em blocos, conforme apresentado

abaixo:

Bloco A — Transacdo Bancéria

Os itens agrupados nesse bloco referem-se a interacao do cliente com o Banco por
intermédio do caixa eletronico no oferecimento de servicos, tais como transferéncias
de fundos de uma conta para outra, retirada de taldes de cheques, sagues, emissao

de extratos e comprovantes entre outras atividades correlatas.

Bloco B — Comunicag¢do com o cliente
Nesse bloco, os itens foram agrupados levando em consideragéo a forma com que
0 Banco do Brasil se comunica com seus clientes, considerando a utilizagdo dos

terminais eletrénico e o atendimento humano.

Bloco C — Pontos de auto-atendimento
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Os itens relacionados nesse bloco referem-se a facilidade de acessar o Banco,
considerando localizac¢éo, horario de funcionamento, conforto, entre outros aspectos

nos locais das transacoes.

Bloco D — Segurancga

Os itens relacionados neste bloco tratam da seguranca do cliente ao efetuar as
transacdes bancarias.

Bloco E — Erros relacionados ao auto-atendimento

Neste ultimo bloco, os itens relacionados buscam evidenciar a solugéo de problemas

ocorridos com a utilizagao dos terminais de auto-atendimento.

Ao final do questionario, foi apresentada uma pergunta ao respondente de
carater optativo: Alguma sugestdo para melhoria dos servigos oferecidos pelos

terminais de auto-atendimento?

E para complementar, o perfil demogréafico foi construido levando em
consideracao a faixa etaria, escolaridade, sexo e freqiiéncia com que o respondente

utiliza os terminais de auto-atendimento

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

O Banco foi escolhido pelo critério de conveniéncia, uma vez que a autora
do trabalho estagiava na instituicdo durante o desenvolvimento da pesquisa. Por ser
a instituicdo bancaria com maior numero de clientes, foi apresentada maior
oportunidade de encontrar respondentes.

Os questionarios foram aplicados na Agéncia Setor Bancéario Sul e no
Campus da Universidade de Brasilia. Clientes pessoa-fisica do Banco escolhido
compuseram a pesquisa. O objetivo foi ter acesso a clientes que utilizam os servicos
de auto-atendimento bancério oferecidos pelo Banco.

O levantamento de dados foi realizado por Survey, Freitas et al. (2000,

p.135) o define como a “obtencdo de dados ou informacdes sobre caracteristicas,
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acOes ou opinides de determinado grupo de pessoas, indicado como representante
de uma populacao-alvo, por meio de um instrumento de pesquisa, hormalmente um
questionario”.

No questionario, foram selecionados 37 indicadores de eficacia dos servigos
relacionados ao auto-atendimento, agrupados em blocos, No caso especifico da
pesquisa, foi considerada a participacdo percentual de cada resposta, variando de 1
a 5 (totalmente ineficaz a totalmente eficaz) no montante de questionarios.

Aplicados os questionarios, o processo de migracdo de dados da fase
quantitativa foi feito com a utilizacdo da ferramenta Microsoft Office Excel 2007, para
a montagem de tabelas e graficos.

ApoOs a aplicacdo dos questionarios, os dados foram retirados para analise.
Utilizou-se uma metodologia simples. A partir dos itens respondidos, considerou-se a
porcentagem de cada tipo de resposta, de 1 a 5 (de totalmente ineficaz a totalmente
eficaz) do montante de questionarios. Essa abordagem demonstrou de uma forma
objetiva a quantidade percentual de respondentes para cada quesito, facilitando a
visualizacdo e percepcédo dos dados e orientando a problematica da pesquisa na

obtencéo de resultados.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo tem como objetivo evidenciar os resultados provenientes da
aplicacdo dos 40 questionarios.

A analise foi feita ap0s 0 armazenamento e tabulacdo das respostas. Essa
analise permitiu estabelecer conclusdes provenientes das informacgdes obtidas.

O Bloco A, que leva em consideragdo aspectos relativos a transacdo
bancéaria, em geral,recebeu pontuacdes acentuadas por partes dos respondentes.

Observa-se que 90% dos respondentes consideraram entre eficaz/muito
eficaz o item que trata da retirada de taldes de cheques nos terminais de auto-
atendimento.

J& no item relativo a obtencdo de empréstimos e financiamentos através dos
terminais de auto-atendimento, 47,5% responderam como nem ineficaz/nem eficaz.

Esse resultado destoa do restante dos itens, indicando que os respondentes podem
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nao ter tido acesso a esse servigo. Na auséncia de uma resposta tal como “néo se
aplica”, o respondente pode ter sido induzido a marcar no questionario nem
ineficaz/nem eficaz.

O restante dos itens obteve avaliagbes muito positivas considerando a
eficacia dos servigos. Para todos os outros itens, somando a pontuacdo eficaz e
totalmente eficaz, 90% ou mais de respondentes marcaram uma dessas opc¢oes,
revelando que aspectos relativos as transacfes efetuadas nos terminais de auto-
atendimento séo eficazes.

Os resultados obtidos com o Bloco A estédo descritos na tabela abaixo:
BLOCO A

Nem
x - Totalmente Totalmente
Transagdo Bancaria _ Ineficaz | Ineficaz/Nem | Eficaz _
Ineficaz ) Eficaz
Eficaz

1| Retirada de talbes de cheques
nos terminais de  auto-

atendimento 0,0% 2,5% 7,5% 42,5% | 47,5%

2|Obtencdo de empréstimos e

financiamentos através dos 0 o o o o
terminais de auto-atendimento 0,0% 7,5% 47,5% 22,5% | 22,5%

3|Rapidez e facilidade para 0,0% 0,0% 2,5% 32,5% 65,0%
retirar dinheiro ou obter
extratos e saldos

4|Forma de operar os terminais 0,0% 2,5% 7,5% 52,5% 37,5%
e guantidade de janelas na
tela para acessar 0s servicos
desejados

5| Emissdo de comprovantes das 2,5% 0,0% 10,0% 42 5% 45,0%
operacbes realizadas nos
terminais de auto-atendimento

6 | Agendamento/pagamento  de 0,0% 0,0% 15,0% 50,0% 35,0%
titulos e contas nos terminais
de auto-atendimento

7]Com base nas respostas 0,0% 0,0% 2,5% 57,5% 40,0%
acima, qual o grau de eficacia
relacionado ao processamento
das transacdes?

Tabela 4.1. Resultados referentes a transagéo bancéaria

O Bloco B trata de aspectos que envolvem a comunicagéo com o cliente.
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O item 8 que trata da identificacdo dos terminais para saque, extrato,
depdsito, cheques obteve 85% de respondentes julgando como eficaz/totalmente
eficaz.

Ja o item 9, relativo a informacdo sobre os servicos disponiveis nos
terminais de auto-atendimento, mostrou maior variagdo nas respostas.

Esse resultado revela que o Banco pode melhorar a qualidade da
informacéao sobre servigcos disponiveis.

O item 10 também mostra que ha uma quantidade consideravel de
respondentes que marcaram como nem ineficaz/nem eficaz. Mais uma vez, uma
outra resposta tal como “ndo se aplica” se mostra necessaria. Dessa forma, ndo se
pode chegar a uma conclusao correta sobre esse item.

Ja o item 11, obteve 30 % de respondentes que consideraram ineficaz a
divulgacdo da localizacdo de terminais de auto-atendimento externos, abrindo
espaco para o Banco melhorar esse aspecto.

O item 12, obteve 25 % de respostas referentes a ineficacia na identificacéo
dos atendentes do Banco, quanto a cracha e uniforme. Mais um fator que pode ser
levado em consideracao na melhoria dos servi¢os prestados pelo Banco.

O item 13 obteve 17,5% dos respondentes que marcaram como ineficaz a
atencao e cortesia dos atendentes do Banco do Brasil na sala de auto-atendimento.

No bloco B, ficou evidenciado que uma boa parcela dos respondentes foram
indiferentes, marcando como nem ineficaz/ nem eficaz. Esse resultado mostra que
ha uma lacuna que pode ser preenchida pelo Banco no sentido de diferenciar e
melhorar aspectos que envolvem a comunicacdo com o0 cliente, investindo na
melhoria do servicos prestado pelos atendentes e melhoria das informacdes e

instrucdes que aparecem na tela.

Foram apresentados 0s seguintes resultados, conforme tabela seguinte:
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BLOCO B
Nem
_ Totalmente , _ , Totalmente
Comunicagdo com o0s _ Ineficaz | Ineficaz/Nem | Eficaz _
Ineficaz Eficaz
clientes Eficaz
8 [Identificacéo dos 0,0% 5,0% 10,0% 55,0% 30,0%
terminais para saque,
extrato, deposito,
cheques, etc.
9 |Informacdo sobre os 0,0% 10,0% 32,5% 42.5% 15,0%
servicos disponiveis nos
terminais de auto-
atendimento
10| Instrucdes que aparecem
na tela para uso dos
terminais 0,00% | 7,50% 25,00% |47,50% | 20,00%
11 | Divulgacéo da localizag&o 0,0% 30,0% 32,5% 30,0% 7,5%
dos terminais de auto-
atendimento externos
12 | Identificagc&o dos 2,5% 25,0% 27,5% 32,5% 12,5%
atendentes do Banco,
quanto a crachd e
uniforme
13| Atencdo e cortesia dos 0,0% 17,5% 27,5% 42,5% 12,5%
atendentes do Banco na
sala de auto-atendimento
14| Qualidade do 0,0% 7,5% 25,0% 52,5% 15,0%
atendimento, das
orientacfes prestadas
pelas atendentes do
Banco
15| Com base nas respostas 0,0% 7,5% 30,0% 50,0% 12,5%

acima, qual o grau de
eficacia relacionado a
comunicacdo do Banco
do Brasil com os clientes?

Tabela 4.2. Resultados referentes a comunicagdo com os clientes

Os itens levantados no Bloco C sao referentes aos pontos de auto-

atendimento.

O item 16 obteve 25% de respondentes que consideraram ineficaz o horario

de funcionamento dos terminais de auto-atendimento.

O item 17 obteve uma parcela consideravel de respondentes, totalizando

27,5%, que consideraram nem ineficaz/ nem eficaz a localizagéo de pontos de auto-
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atendimento. O item 18 também apresentou uma parcela significante de
respondentes que consideraram a sinalizagdo externa com placas e luminosos,
indicando a existéncia de terminais de auto-atendimento, como nem ineficaz/nem
eficaz. Mais uma vez, para os itens 17 e 18, € mostrado que existe espaco para
melhoria e diferenciagéo nesses dois aspectos.

No item 19, 77,5% dos respondentes marcaram entre eficaz/ totalmente
eficaz a facilidade de acesso aos terminais de auto-atendimento em qualquer parte
do pais. Um outro item que mostrou grande variacdo nas respostas foi o 23, relativo
ao tempo de espera na fila para utilizar o terminal. 50% dos respondentes variaram
sua opcodes entre totalmente ineficaz e nem ineficaz/nem eficaz, mostrando que o
namero de caixas disponiveis pode ser aumentado para diminuir esse tempo de
espera nas filas.

No item 27, referente & quantidade de atendentes do Banco na sala de auto-
atendimento, 62,5% dos respondentes variaram suas respostas entre totalmente
ineficaz e nem ineficaz/ nem eficaz. Esse resultado mostra que existe uma falta do
aspecto humano na prestacdo dos servicos bancarios vinculados ao auto-
atendimento.

Os resultados apresentados no bloco C estdo descritos na tabela seguinte:
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BLOCO C
Nem
_ Totalmente , _ , Totalmente
Pontos de auto-atendimento _ Ineficaz [ Ineficaz/ Eficaz|
Ineficaz Eficaz
Nem Eficaz

16 |Horéario de funcionamento dos 2,5% 25,0% 17,5% 42,5% 12,5%
terminais de auto-atendimento

17 |Localizacdo de pontos de auto- 0,0% 12,5% 27,5% 40,0% 20,0%
atendimento em shopping
centers, postos de gasolina,
supermercados, etc

18 |Sinalizacdo externa com placas e 0,0% 12,5% 40,0% 42,5% 5,0%
luminosos indicando a existéncia
de terminais de auto-atendimento

19 |Faciidade de acesso aos 0,0% 7,5% 15,0% 57,5% 20,0%
terminais de auto-atendimento
em qualquer parte do pais

20 |Funcionamento/disponibilidade 0,0% 5,0% 30,0% 47,5% 17,5%
dos terminais de auto-
atendimento

21 |ldentificacdo de envelopes 0,0% 7,5% 12,5% 60,0% 20,0%
apropriados para se efetuar
servicos no auto-atendimento

22 | Quantidade de terminais 0,0% 15,0% 15,0% 60,0% 10,0%
disponiveis na sala de auto-
atendimento

23 |Tempo de espera na fila para 2,5% 12,5% 35,0% 42,5% 7,5%
utilizar o terminal

24 |Ambiente da sala de auto- 0,0% 15,0% 25,0% 42,5% 17,5%
atendimento

25 |[Limpeza/iluminagcdo dos pontos 0,0% 7,5% 27,5% 45,0% 20,0%
de auto-atendimento

26 |Local/espaco para 2,5% 12,5% 25,0% 45,0% 15,0%
preenchimento dos envelopes

27 |Quantidade de atendentes do 2,5% 25,0% 35,0% 35,0% 2,5%
Banco na sala de auto-
atendimento

28 |[Com base nas respostas acima, 0,0% 5,0% 30,0% 57,5% 7,5%

gual o grau de eficécia
relacionado aos pontos de auto-
atendimento?

Tabela 4.3. Resultados referentes aos pontos de auto-atendimento

O Bloco D trata da seguranca dos terminais de auto-atendimento. Com

relacédo ao item 29, 20% dos respondentes variaram suas respostas entre totalmente
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ineficaz e ineficaz, evidenciando que ha um campo a ser melhorado nesse aspecto e
42,5% responderam como nem ineficaz/nem eficaz a privacidade para quem esta
realizando a transacdo. Com relagcéo ao limite maximo diario de saque, evidenciado
no item 30, 40% responderam entre totalmente ineficaz e ineficaz, apresentando
uma possibilidade de melhoria nesse quesito com o aumento do limite maximo de
saque. Um indice satisfatério de 75% de respostas entre eficaz e totalmente eficaz
foi obtido no item 31 quanto a exigéncia da passagem do cartdo de crédito no inicio
e no final da transacéo
Os seguintes resultados vinculados ao Bloco D foram apresentados:

BLOCO D

Nem

Totalmente _ _ _ Totalmente
Seguranga _ Ineficaz | Ineficaz/Nem | Eficaz|
Ineficaz , Eficaz
Eficaz
29 | Privacidade para quem esta|5,0% 15,0% |42,5% 27,5%10,0%
realizando a transacao
30| Limite méaximo diario nos|10,0% 30,0% [25,0% 30,0% | 5,0%

valores para transacdes de
saques e transferéncias
permitidos nos terminais de
auto-atendimento

31 |Exigéncia da passagem do|2,5% 12,5% ]10,0% 47,5% | 27,5%
cartdo de crédito no inicio e
no final da transacao

32| Sistema de camera de video | 0,0% 7,5% 22.5% 47 5% |22,5%
gue registra a
movimentacdo de pessoas
na sala de auto-atendimento

33| Sistemas/terminais de auto-|2,5% 20,0% [12,5% 45,0% | 20,0%
atendimento sédo confiaveis
e seguros

34|Com base nas respostas|0,0% 10,0% |35,0% 42,5% 112,5%

acima, qual o grau de
eficacia relacionado a
seguranca no auto-
atendimento?

Tabela 4.5. Resultados referentes a seguranca da utilizacdo dos terminais de auto-

atendimento

E por fim, o Bloco E trata de erros relacionados ao auto-atendimento.
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No item 35, 20% consideraram entre totalmente ineficaz e ineficaz a
correcdo dos erros cometidos nos terminais de auto-atendimento e 40% marcaram
como nem ineficaz/ nem eficaz, podendo mostrar que a falta da opcao “ndo se
aplica” tenha induzido na resposta. A tendéncia se repete no item 36, mostrando que
a solucao de problemas junto com a corregao deles, devem ser consideradas com
mais importancia por parte do Banco.

Foram apresentados o0s seguintes resultados referentes aos erros

relacionados ao auto-atendimento:

BLOCO E
Erros relacionados ao|Totalmente|Ineficaz|Nem Eficaz | Totalmente
auto-atendimento Ineficaz Ineficaz/Nem Eficaz

Eficaz

35| Correcéo dos erros 5,0% 15,0% 40,0% 27,5% 12,5%
cometidos nos terminais de

auto-atendimento

36| Solugéo de problemas 0,0% 27,5% 35,0% 25,0% 12,5%
ocorridos na sua conta-
corrente, utilizando 0s
terminais de auto-

atendimento

37|Com base nas respostas 0,0% 17,5% 42,5% 30,0% 10,0%
acima, qual o grau de
eficacia relacionado a
correcdo de erros referentes

ao auto-atendimento?

Tabela 4.6 Resultados referentes a erros relacionados ao auto-atendimento.

As perguntas finais de cada bloco, que abrangem um aspecto geral, para os
bloco de B a E, obtiveram porcentagens relevantes de respondentes que marcaram
como nem ineficaz/nem eficaz, denotando que ha fronteiras a serem ultrapassadas
no sentido de melhorar a percepgéo do cliente nesses aspectos.

Apenas o Bloco A referente a transacdo bancaria mostrou um resultado

acentuado indicando eficacia no aspecto considerado.
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Com relagdo a pergunta optativa apresentada no final do questionario
referente a sugestao para melhoria dos servigos oferecidos pelos terminais de auto-
atendimento, 12 respondentes do total de 40 responderam, totalizando 30 % da
amostra.

As sugestOes apresentadas na pesquisa envolvem o aumento de limite
diario de saque, aumento do numero de terminais de auto-atendimento disponiveis
em diversos pontos da cidade, maior numero de terminais nas agéncias no intuito de
diminuir as filas de espera, melhor interacdo dos terminais de auto-atendimento com
os clientes, maior variedade de notas disponiveis, maior privacidade no momento do
saque, maior numero de atendentes disponiveis para ajudar e aumento do horario
de funcionamento disponivel para saque.

A definicdo do perfil demogréfico esta apresentada da seguinte forma: faixa
etaria, escolaridade, sexo e frequéncia com que utiliza os terminais de auto-
atendimento.

a) Faixa etaria

Esta variavel foi distribuida em faixas de 10 anos, de forma que a primeira
vai até os 20 anos e a ultima inclui todas as faixas acima dos 60 anos.

A amostra da pesquisa foi composta por 5% de respondentes com faixa
etaria até 20 anos, 57,5% de 21 a 30 anos, 20% de 31 a 40 anos, 12,5% de 41 a 50
anos, 5% de 51 a 60 anos e 0% com mais de 60 anos.

Houve predominancia de respondentes com faixa etaria de 21 a 30 anos,
podendo ser justificada por um dos locais em que a pesquisa foi aplicada, no caso,
no Campus da Universidade de Brasilia em que ha predominancia de respondentes
com essa faixa etaria.

Na pesquisa, ndo participaram respondentes com faixa etaria superior a 60
anos.

O numero da amostra pode ter sido limitado uma vez que nao foi suficiente
para abranger todas as faixas etarias.

Os dados referentes a faixa etaria estdo no grafico abaixo:
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Gréfico 4.1. Faixa etaria dos respondentes.

b) Escolaridade

A variavel escolaridade foi abordada em 4 faixas, de 1° grau a superior
completo. Os resultados demonstraram que 5% dos respondentes possuem o 2°
grau, 60% possuem o0 ensino superior incompleto e 35% possuem 0 ensino superior
completo.

A partir dos resultados, pode-se concluir que o ato de operar em terminais
de auto-atendimento esta associado ao nivel de escolaridade.

Respondentes com nivel primario de escolaridade ndo participaram da
pesquisa. Respondentes com nivel superior incompleto predominaram na pesquisa,
0 que pode também ter sido influenciado por um dos locais em que a pesquisa foi
aplicada, no caso, o Campus da Universidade de Brasilia.

Na presente pesquisa, 100% dos respondentes apresentaram nivel de
escolaridade satisfatério (de 2° grau a superior completo).

Os dados referentes a escolaridade estao no grafico seguinte:
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Gréfico 4.2. Escolaridade dos respondentes.

c) Sexo
Sexo foi uma das varidveis presentes na caracterizacdo demogréfica da
amostra.
Uma leve predominancia de respondentes do sexo feminino foi apresentada
na pesquisa, representando 52, 5% da amostra contra 47,5% do sexo masculino.

Os resultados foram apresentados de acordo com grafico abaixo:

Sexo

53,00%

52,00%

51,00%

50,00%

49,00% mSexo

48,00%

47,00% -

46,00% -

45,00% -

Masculino Feminino

Gréfico 4.3. Sexo dos respondentes.
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d) Frequéncia com que utiliza os terminais de auto-atendimento

Este item teve como objetivo evidenciar com que freqiéncia o cliente do
Banco do Brasil utiliza os terminais de auto-atendimento.

Os resultados mostraram que 5% dos respondentes utilizam os terminais de
auto-atendimento diariamente, 72,5% utilizam semanalmente, 17,5% utilizam
quinzenalmente e 5% utilizam mensalmente. Considerando-se as duas primeiras
variaveis, diariamente e semanalmente, é apresentado um total de 77,5% da
amostra que utilizam os terminais com uma frequéncia consideravel.

Esse dado revela a importancia da organizacdo estar alinhada com as
necessidades do cliente, uma vez que o cliente esta em continuo contato
(representado pelos servigos oferecidos) com a organizacgao.

Os dados sédo mostrados no grafico abaixo:

Frequéncia com que utiliza os terminais de auto atendimento

80%
70%
60%
50%

Frequéncia com que
40% utiliza oz terminais de
30% auto atendimento
20%
10%

0% 1 T T T 1

Gréfico 4.4. Frequéncia com que os respondentes utilizam os terminais de

auto-atendimento.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O proposito da pesquisa foi verificar a relacéo dos clientes bancéarios com as
tecnologias praticadas no setor em questéo levando em consideracao a eficacia dos
servigos de auto-atendimento oferecidos.

A importancia de se oferecer servicos eficazes esté vinculada a lealdade do
cliente com a empresa, 0 que € essencial em um ramo altamente competitivo como
0 setor bancario no sentido de garantir o retorno econémico.

O presente trabalhou buscou, entdo, verificar a eficacia do servico de auto-
atendimento prestado pelo Banco estudado. E com a aplicacdo de questionario, que
detém informacdes relevantes a partir da avaliacdo dos respondentes, conseguiu-se
alcancar esse objetivo.

O trabalho combinou a fundamentacao tedrica com aspectos praticados na
realidade no que diz respeito as praticas tecnoldgicas associadas ao setor bancario.

Foi apresentado a perspectiva do cliente em relacdo aos servicos de auto-
atendimento, que demonstrou ter sido eficaz na maioria dos aspectos abordados,
mas que também revelou quesitos a serem melhorados por parte da empresa
pesquisada.

Resultados contidos neste trabalho podem direcionar acdes de melhoria na
prestacdo de servicos de auto-atendimento coma finalidade de satisfazer as
necessidades dos seus clientes e alcancar niveis mais eficazes no oferecimento de
seus servigcos de auto-atendimento.

A partir do momento que a tecnologia se insere no dia-a-dia das pessoas,
adaptacdes continuas sdo necessarias para que se mantenha a eficacia dos
servicos prestados ou se melhore a prestagéo de tais servigos. Dai a importancia de
considerar a opinido do cliente que € o mantedor da organizacdo e o pilar que
direciona os esforcos da organizacéo para se alcancar respeitabilidade no setor que
esta inserido

A pesquisa mostrou que a organizacdo deve se atentar aos aspectos
relacionais na prestacao dos servigos que demonstrou ter um percentual significativo
de ineficacia nos itens que tratam na identificacdo dos atendentes do Banco quanto
a cracha e uniforme, atencao e cortesia dos atendentes do Banco na sala de auto-

atendimento e a quantidade de atendentes do Banco na sala de auto-atendimento.
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A tecnologia bancéaria surge com intuito de facilitar o cotidiano, mas ainda
existe a importancia de se ter um fator humano interligado a essa realidade. As
pessoas valorizam o contato pessoal. O servico bancario chega a um ponto que é
padronizado nos diversos bancos. Surge entdo a possibilidade da empresa se
diferenciar no mercado a partir da inser¢ao e diferenciagao do atendimento humano
vinculado a prestacdo do servico automatizado.Por exemplo, o quesito que trata da
obtencdo de empréstimos e financiamentos através dos terminais de auto-
atendimento e informacBes sobre servicos disponiveis nos terminais de auto-
atendimento poderiam ter sido mais eficazes se associado a eles tivesse o fator
humano relacionado no intuito de divulgar a existéncia de tais servigos.

Outro item que merece destaque é a questdo relacionada aos limites
maximos de saque que demonstra ineficacia consideravel por parte dos
respondentes. Essa questdo deveria ser revista por parte da empresa a fim de
facilitar o cotidiano do cliente. Por exemplo, o valor do salario minimo atual é
R$545,00. Um cliente que tenha um funcionéario que receba seu salario vinculado a
dois salarios-minimos pagos na forma de dinheiro em espécie, ndo consegue sacar
em terminais de auto-atendimento o valor total necessario.

O horario de funcionamento dos terminais também foi consideravelmente
considerado ineficaz por parte dos respondentes. O item teve variacdo de respostas.
A ineficacia de tal quesito pode ter sido relacionada aos respondentes com faixa
etaria de 21 a 30 anos, uma vez que sdo os maiores frequentadores da vida noturna
e que ndo encontram terminais eletrénicos disponiveis nesse horario.

Foram apontadas algumas limitagbes no estudo. Na pesquisa néo
participaram respondentes com nivel de escolaridade primario e respondentes com
idade superior a 60 anos.

Uma hipotese levantada a respeito da primeira situacdo € que a operacao
em terminais de auto-atendimento esta relacionada a escolaridade. Tal hipotese
poderia ser melhor verificada se houvesse um aumento da populacdo da amostra.

O mesmo se repete na questdo da pesquisa nao ter englobado todas as
faixas etérias, revelando que uma maior populacdo amostral traria resultados mais
consistentes.

Uma outra limitagdo da pesquisa trata da inexisténcia no questionario de um

item referente a situacdo a que nao se aplica o item analisado. Na auséncia dessa
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opgao, os respondentes podem ter sido condicionados a marcar a alternativa “nem
ineficaz/ nem eficaz”.

Alguns pontos sdo sugeridos a seguir a serem pesquisados futuramente:

- verificacdo da influéncia da tecnologia bancéaria na faixa etaria de clientes
com idade superior a 60 anos;

- verificagcdo da possibilidade de o fator humano, associado ao oferecimento
de servicos de auto-atendimento, tornar as transacdes mais eficazes.

Estudos como este devem ser feitos com periodicidade para o controle da
organizacdo na prestacao de seus servicos de auto-atendimento no sentido de
acompanhar a eficacia de tais servicos.

Para concluir, os servicos de auto-atendimento devem ser continuamente
aperfeicoados pelo setor bancario garantindo a eficacia de sua prestacédo e, por

conseguinte, a lealdade de seus clientes.
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ANEXOS

Anexo A — Questionario Adaptado

Pesquisa sobre a Eficacia dos Servigos Bancarios - Questionario

Gostaria de conhecer sua opinido a respeito do sistema de auto-atendimento
oferecido pelo Banco do Brasil S.A. para seus clientes, pessoa fisica. Esta pesquisa
€ parte integrante de uma monografia de Graduacdo na Universidade de Brasilia e
tem cunho académico.

A sua contribuicdo trard subsidios para fundamentar estudos a respeito da eficicia
dos servicos bancarios automatizados. Para respondé-la, é indispensavel que vocé
utilize os terminais de auto-atendimento do Banco do Brasil.

Por favor, responda indicando o grau de efichcia em relagdo aos diversos itens
apresentados. Para tanto, marque um X na escala de 1 a 5, sendo que:

1 Totalmente ineficaz
2 Ineficaz
3 Nem Ineficaz/ Nem Eficaz
4 Eficaz
5 Totalmente Eficaz
BLOCO A
Transacdo Bancéria 1/2(3|4 |5

1 | Retirada de taldes de cheques nos terminais de auto-
atendimento

2 | Obtencdo de empréstimos e financiamentos através dos
terminais de auto-atendimento

3 | Rapidez e facilidade para retirar dinheiro ou obter extratos
e saldos

4 | Forma de operar os terminais e quantidade de janelas na
tela para acessar os servicos desejados

5 | Emissdo de comprovantes das operacOes realizadas nos
terminais de auto-atendimento

6 | Agendamento/pagamento de titulos e contas nos
terminais de auto-atendimento

7 | Com base nas respostas acima, qual o grau de eficacia
relacionado ao processamento das transacfes?




BLOCO B
Comunicag¢ao com os clientes

8 | Identificacdo dos terminais para saque, extrato, depésito,
cheques, etc.

9 | Informacgéo sobre os servigcos disponiveis nos terminais
de auto-atendimento

10 | InstrucBes que aparecem na tela para uso dos terminais

11 | Divulgagdo da localizagcdo dos terminais de auto-
atendimento externos

12 | Identificagdo dos atendentes do Banco, quanto a cracha
e uniforme

13 | Atencao e cortesia dos atendentes do Banco na sala de
auto-atendimento

14 | Qualidade do atendimento, das orientacdes prestadas
pelas atendentes do Banco

15 | Com base nas respostas acima, qual o grau de eficacia
relacionado a comunicacdo do Banco do Brasil com os
clientes?

BLOCO C
Pontos de auto-atendimento

16 | Horario de funcionamento dos terminais de auto-
atendimento

17 | Localizac&o de pontos de auto-atendimento em shopping
centers, postos de gasolina, supermercados, etc

18 | Sinalizacédo externa com placas e luminosos indicando a
existéncia de terminais de auto-atendimento

19 | Facilidade de acesso aos terminais de auto-atendimento
em qualquer parte do pais

20 | Funcionamento/disponibilidade dos terminais de auto-
atendimento

21 | Identificacdo de envelopes apropriados para se efetuar
servicos no auto-atendimento

22 | Quantidade de terminais disponiveis na sala de auto-
atendimento

23 | Tempo de espera na fila para utilizar o terminal

24 | Ambiente da sala de auto-atendimento

25 | Limpeza/iluminagéo dos pontos de auto-atendimento

26 | Local/espaco para preenchimento dos envelopes

27 | Quantidade de atendentes do Banco na sala de auto-
atendimento

28 | Com base nas respostas acima, qual o grau de eficacia
relacionado aos pontos de auto-atendimento?
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BLOCO D

Seguranca 11234 |5

29 | Privacidade para quem esta realizando a transacao

30 | Limite maximo diario nos valores para transacfes de
saques e transferéncias permitidos nos terminais de
auto-atendimento

31 | Exigéncia da passagem do cartdo de crédito no inicio e
no final da transacao

32 | Sistema de camera de video que registra a
movimentacao de pessoas na sala de auto-atendimento

33 | Sistemas/terminais de auto-atendimento sdo confiaveis e
seguros

34 | Com base nas respostas acima, qual o grau de eficacia
relacionado a seguranca no auto-atendimento?

BLOCO E

Erros relacionados ao auto-atendimento 112|134 |5

35 | Correcao dos erros cometidos nos terminais de auto-
atendimento

36 | Solucao de problemas ocorridos na sua conta-corrente,
utilizando os terminais de auto-atendimento

37 | Com base nas respostas acima, qual o grau de eficacia
relacionado a corregao de erros referentes ao auto-
atendimento?

Alguma sugestéo para melhoria dos servigos oferecidos pelos terminais de auto-
atendimento?
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PERFIL DEMOGRAFICO

38.Faixa Etaria:
( ) 1. Até 20 anos ( )2.De 21 a30anos ( ) 3.De 31a40anos
( )4.Ded4lab0anos ( )5.Deb51a60anos ( ) 6. Mais de 60 anos

39.Escolaridade:
( )1.2°%rau ( )2.2°grau () 3. Superior Incompleto ( )4.Superior
Completo

40.Sexo:
( ) 1.Masculino ( )2.Feminino

41. Frequéncia com que utiliza os terminais de auto-atendimento:

( )1. Diariamente ( )2. Semanalmente
( )3. Quinzenalmente ( )4.Mensalmente

OBRIGADA!
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