Atendimento
Personalizado no
Ambiente do

Auto-Atendimento Bancario:
o desafio dos bancos

Audrey Merlin Leonardi de Aguiar: Especialista em Marketing pela Universidade Federal do
Parana e Professora do Centro Federal de Educacgao Tecnolégica do Parana CEFET/PR
Unidade de Pato Branco. Enderego eletronico: audrey@pb.cefetpr.br

Jairo Leonardi de Aguiar: Mestre em Administracao pela Universidade do Estado de Santa
Catarina e Professor da Faculdade de Pato Branco - FADEP. Enderego eletrénico:
jairo@fadep.br

Resumo: Este artigo apresenta os resultados de investigagao a respeito da produgdo de
servigos bancarios no auto-atendimento da Caixa Economica Federal na cidade de Pato
Branco/PR. Utilizando-se da técnica de grupos focais como instrumento de coleta e do
construcionismo social para a analise de dados, o artigo analisou os sentidos construidos pelo
cliente ao utilizar os caixas automaticos para realizar servigos bancarios. As conclusoes do
estudo sugerem gue o aumento na usabilidade do sistema se dara através de uma maior
interagdo dos atendentes com os usudrios dos servigos, indicando que o atendimento
personalizado induz ao atendimento automatizado.
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Abstract: This article presents the results of an investigation about banking services in self-
attendance room in the units of Caixa Econémica Federal in Pato Branco/PR. The central
problem of the article consisted in identifying and analyzing senses built constructed by the
client as a natural person when using machines and equipment for the production of services.
The conclusions point to the popularization of automatized attendance. The increase in the
frequency of services will be done through a bigger personal interaction if bank-attendants
indicating that personalized attendance leads to automatized attendance.
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1 INTRODUCAO

A industrializacdo dos servigos bancarios no Brasil
transformou-se rapidamente de uma experiéncia altamente positiva
em uma estratégia fundamental para o funcionamento dos bancos.
Entretanto, ao eliminar o intermediario humano na producéo dos
servicos bancarios, a automacdo do atendimento ao publico

provocou profundas mudancas na relacdo banco-cliente.

Atualmente, é impossivel negar a importancia adquirida
pelo uso da tecnologia no processo de mecanizagdo do atendimento
e na oferta de canais eletrénicos para a distribuicdo dos servigos
bancéarios. Contudo, a instalacdo de caixas automaticos no auto-
atendimento das agéncias e quiosques eletrbnicos bem como a

ampliacdo e diversificacdo dos canais eletrbnicos externos,
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principalmente internet banking, transformaram as transacdes
bancéarias em processos “carregados de tecnologia.”

Hoje, através de terminais e computadores pessoais e
munidos de cédigos de entrada, a clientela bancaria tem acesso a
maioria dos servi¢os antes realizados de forma manual no interior
das agéncias.

Entretanto, o auto-atendimento ou auto-servico apresenta
caracteristicas diferenciadoras quando comparado ao atendimento
tradicional realizado pelos atendentes no interior das agéncias
bancérias. Isso decorre pela participacdo ativa do consumidor na
producdo dos servicos, “o que elimina as singularidades do
atendimento personificado.” (DIAS, 2002, p. 2).

Tal situacdo conduz a uma forma inédita de interacdo com
0S servicos e 0s bancos, pois a producdo dos servicos e as relacdes
interpessoais passam a ser intermediadas ndo mais pela tradicional
figura dos atendentes, com quem na maioria das vezes o cliente
estabelecia lacos pessoais de amizade e confianga, mas sim com
uma maquina, em tudo assemelhada a um computador.

Além de receio e inseguranca, dado o carater intangivel da
transacdo bancaria, tal fato gera resisténcia junto a segmentos da
clientela, em face do reduzido conhecimento acerca da
funcionalidade do sistema, ou pelas mudancas de habito e de

comportamento que 0 seu uso requer.
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Este artigo aborda a crescente industrializacdo dos
servigos bancarios e tém como objetivo analisar os sentidos
construidos pelo cliente pessoa fisica ao utilizar as maquinas do
auto-atendimento das unidades da Caixa Econémica Federal (CAIXA)

na cidade de Pato Branco/PR para realizar servigos bancarios.

O interesse pelo tema decorre do pressuposto de que a
preocupacdo essencialmente técnica do avanco tecnolégico no setor
bancario, concentrado na busca da eficiéncia operacional e
organizacional dos bancos, requer um entendimento acerca do
comportamento do cliente ao defrontar-se com um servico
autdbnomo e impessoal, realizado com equipamentos de elevada
complexidade operacional e que requerem intenso manuseio de
dados e informacgBes, codigos e numerarios, num ambiente de
grande exposi¢cdo e movimentacdo de pessoas.

A expectativa é a de que os resultados do estudo tornem-se
relevantes para o avanco e reflexdo sobre o tema e contribuam para
0 estabelecimento de relagbes cooperativas entre as partes
interessadas, bancos e consumidores. A compreensdo, sob o ponto
de vista do usuério, das formas de atuacdo preferidas para realizar
0s servigcos pode vir a subsidiar os administradores da CAIXA no
gerenciamento da qualidade dos servicos ofertados no auto-

atendimento de suas unidades na cidade.
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2 A MECANIZACAO DOS SERVICOS BANCARIOS

As agéncias bancarias no Brasil, por muito tempo, foram
consideradas sinbnimo de banco e um local onde a clientela recebia
atendimento personalizado nas suas demandas por servigos e
produtos bancarios. A ida ao banco, em algumas ocasifes,
especialmente nas pequenas e médias cidades brasileiras, era
considerada um compromisso rotineiro, habitual, e cumprido com

zelo pelos clientes.

Durante a década de 1990, o fendbmeno da globalizacdo
aliado a implantagdo do Plano Real radicalizou a necessidade por
maior competitividade e eficiéncia operacional das empresas
brasileiras. No setor bancéario, a rapida queda da inflacdo e a
reducdo das receitas ocasionada pela perda dos recursos originados
do float levaram os bancos a adocdo de programas de
reestruturacdo em busca de alternativas de geracdo de receitas e
lucros. Andlise do setor realizado pela consultoria Ernst & Young
(1996, p. 35) apontou que, somente nos primeiros dezessete meses
do Plano Real, os bancos deixaram de arrecadar algo em torno de
R$ 32 bilhdes em receitas, “sendo que os custos de sua estrutura de

funcionamento continuaram idénticos.”

A racionalizacdo das operacOes e a busca de eficiéncia

operacional se deram, utilizando-se principalmente, da tecnologia de

! Receitas provenientes de recursos de terceiros em poder dos bancos e aplicados no
mercado.
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informacdo (TI), através do desenvolvimento e aplicacdo de um
mix de tecnologia e informacéo visando aumentar o desempenho de
processos-chave, principalmente os que envolviam a automacgdo de

atividades de atendimento ao publico.

Albertin (2001) salienta que os bancos utilizaram as
inovagbes tecnoldégicas como poderosas ferramentas para
racionalizar atividades e promover mudancas estratégicas em suas
operacdes. A intensa mecanizacdo e o aumento do volume dos
servicos contribuiram para que os bancos obtivessem aumentos
expressivos de produtividade. Isso se deu através da substituicéo,
por maquinas, de atividades normalmente executadas por pessoas.
Num periodo de dez anos, o nimero de postos de trabalho no setor
bancario reduziu-se em 285 mil vagas, “passando de 815 mil, em
1985, para 530 mil, em 1995.” (ERNST & YOUNG, 1996, p. 33).

Outro fator contribuinte para o processo de ajuste dos
bancos foi o rapido desenvolvimento da indistria de computadores e
equipamentos de telecomunicacBes, 0 que possibilitou a expansao
da rede eletronica de atendimento bancario. Ao contrario dos
primeiros carnés, que levaram muito tempo para serem aceitos pelos
bancos, hoje a Tl possibilita aos clientes realizar um sem namero de
transacdes bancarias fora do expediente normal das agéncias,
através de caixas automaticos, quiosques eletrénicos e /nternet

banking.

No Brasil, o setor bancario lidera os investimentos

realizados em tecnologias de transmissdo de dados e processamento
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de informacBes. Os bancos destinam, anualmente, cerca de 10%
do seu patrimdnio no desenvolvimento de TI, mais do que o dobro
da média nacional. Em 2002, os investimentos em informatizacdo e
telecomunicacdes atingiram a quantia de 3,5 bilhdes de reais e os
recursos aplicados em equipamentos e linhas de comunicacéo
chegaram a 193 milhdes. (FEBRABAN, 2003).

Os altos investimentos em Tl contribuiram para tornar o
uso das maquinas e equipamentos uma realidade presente na vida
da maioria dos consumidores de servigos bancarios, desempenhando
funcBes e processos de trabalho cada vez mais importantes e
oportunizando acesso rapido a informagbes, velocidade em
operacgdes e custos.

A ampliacdo do nimero de caixas eletrdnicos e do espacgo
destinado aos caixas eletrbnicos nas agéncias, bem como a criacédo
de uma rede de atendimento complementar, através de convénios
com estabelecimentos comerciais e casas lotéricas retirou um
namero cada vez maior de clientes do interior das agéncias. A
estratégia permitiu aos bancos consolidar o processo de
mecanizacdo dos servicos prestados a populacéo brasileira.

Dados da Febraban (2003) indicam um crescimento da
ordem de 177,9% no numero de acessos ao sistema através do
internet banking em 2002. Os servicos bancarios efetuados sem a
participacdo dos atendentes j& significam 73,0% do total dos
servicos realizados pelos bancos.
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A promocdo dos servicos automatizados aliou a
conveniéncia do atendimento 24 horas por dia com a praticidade de
servigos inovadores realizado por equipamentos de automacéo. Cada
vez em maior nimero e abrigados em locais de facil acesso e de
grande circulacdo de pessoas a automacdo possibilita o acesso
rdpido para a confeccdo de talonarios de folhas de cheques,
transferéncias de recursos entre agéncias, realizacdo de depdsitos e
outras operacdes para além do expediente normal de atendimento
das agéncias.

Mesmo contando com uma clientela conservadora e pouco
familiarizada com as novas tecnologias de automacgdo, dada a sua
caracteristica de banco social, a CAIXA multiplicou por cinco, a partir
de 2000, o numero de transacdes realizadas nos canais eletronicos.
As operacdes de auto-atendimento, fora dos guichés das agéncias,
representaram 65% do total do banco. (AZEVEDO, 2002).

Contudo, a crescente industrializacdo dos servicos tem
gerado certa reacdo junto a alguns segmentos de consumidores.
Dentre elas, Pires e Costa Filho (2001, p. 61), apontam como
disfuncBes causadas pela mecanizacdo do atendimento ao publico
“produtos e servicos padronizados, despersonalizacdo do
atendimento e fobia e desconforto em relagédo as novas tecnologias.”

Para Macgada e Becker (2001), estas disfuncdes ocorrem

devido & visdo limitada do back-office® dos executivos do setor

2 Processo operacional interno de tratamento de informagoes.
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bancario, ao utilizarem-se da TI preferencialmente para a

transformacdo e substituicdo de processos e atividades internas e
como mecanismo de corte de custos e aumento de receitas dos
bancos. Os autores assinalam que, embora o desenvolvimento da
tecnologia bancéaria tenha atingido esses objetivos, isso nao lhes
assegura ampla aceitacdo pela clientela.

Esta posicdo é corroborada por Motta (1987, p. 119) ao
afirmar que “os bancos encararam a automacgdo, primordialmente,
como uma mera substituicdo tecnologica na producdo de servigos
bancéarios” passando a prestar os mesmos servi¢os, porém de forma

eletronica.

Atualmente, dado o avanco da utilizacdo da tecnologia,
torna-se irrelevante discutir a importancia de o pais possuir um
sistema bancario moderno e avangado tecnologicamente. Contudo,
faz-se necessario que os bancos, além de utilizarem-se das novas
tecnologias para definirem seus mercados e programar estratégias,
considerem também o comportamento e as necessidades dos
consumidores. Nesse contexto, buscar sustentar vantagens
competitivas amparadas apenas nos atributos decorrentes da
automacdo pode significar produtos e servicos rapidamente
transformados em commodities. (GALLINDO, 2000).

Ademais, essa estratégia, de acordo com Cobra e Ribeiro
(2000, p. 23), possibilita que as inovagdes possam ser facilmente
incorporadas pela concorréncia, e o processo de decisdo de compra
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dos consumidores passe a basear-se unicamente em critérios de

volume e preco.

Assim, é importante que a estratégia empresarial oferecida
pela Tl aos bancos extrapole as questdes unicamente ligadas a
disponibilidade de sistemas, escalabilidade dos servigcos e automagao
do atendimento. A TI possibilita conhecer padrdes de compra,
atitudes e significados atribuidos pelo cliente aos servicos realizados
no sistema, de modo a usarem dados e informac6es de marketing
gue possam detectar tendéncias de comportamento e a consolida¢do

do sistema.

A consideragdo desses aspectos, sob o ponto de vista do
cliente, pode contribuir para definir a medida com que os recursos
tecnolégicos devem ser utilizados pelos bancos, se como
instrumento de apoio a um servico realizado de maneira

personalizada ou como meio para substituir o proprio servico.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A opcdo metodolégica para a pesquisa foi o método
gualitativo. Como instrumento para a coleta de dados, utilizou-se a
técnica de grupos focais (GF). Os GF permitem identificar e analisar
valores, atitudes, opinides, cogni¢cdes, e outros aspectos subjetivos
dos clientes relacionados ao auto-atendimento. Da mesma forma,

definiu-se pelo construcionismo social para a andlise dos dados
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coletados na pesquisa, pois esta abordagem possibilita a
compreensdo de como o atendimento automatizado é descrito,

compreendido e avaliado pelos consumidores dos servicos.

A pesquisa foi realizada em unidades bancarias da CAIXA
na cidade de Pato Branco, regido Sudoeste do Estado do Parana.
Segundo dados do IBGE (2000), a cidade de Pato Branco conta
atualmente com uma populacdo estimada em 62.234 habitantes,
sendo 5.429 ocupantes da area rural e 56.805 da area urbana.

A escolha de unidades da CAIXA deveu-se a forte presenca
da instituicdo no setor bancério local e também porque permitiu que
a abrangéncia da pesquisa cobrisse grupos sociais diversificados.
Além da agéncia central, a cidade abriga outras trés unidades,
instaladas no Centro Federal de Educacdo Tecnolégica do Parana
(PAB CEFET/PR); na Prefeitura Municipal de Pato Branco (PAB
Prefeitura Municipal) e na Vara Federal do Trabalho (PAB Justica do
Trabalho).

Para a coleta de dados, foram formados dois grupos de
discussdo (GF), selecionados e caracterizados de acordo com a
intensidade de uso dos servicos do auto-atendimento. Como critério
de selecdo estabeleceu-se que o0s participantes deveriam ser
usuarios do auto-atendimento, possuidores de conta de depdsitos

em uma das unidades da instituicdo da cidade e ndo bancarios.

A formacéo dos GF se deu através de amostra intencional
definida pela propria instituicdo com base na freqiiéncia de utilizagdo
dos servicos. Os GF foram formados por usuarios com menor
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freqiiéncia (GFM) e os de maior freqiiéncia (GFT), observando-se,

portanto, os extratos do perfil do cliente.

A Tabela 1

composicdo dos GF.

relaciona as caracteristicas gerais de

TABELA 1 — CARACTERISTICAS DOS GRUPOS DE DISCUSSAO

GRUPO FOCAL (GFM)

GRUPO FOCAL (GFT)

Critério de Baixos usuarios do Altos usuarios do
Composicao: auto-atendimento auto-atendimento
Local: Hotel Provincia Hotel Provincia
Data: 02/MA10/2003 02/MA10/2003
Periodo: Manha Tarde
Inicio/Término: 08h30min/10h45min 13h40min/15h50min
Participantes: 10 08

FONTE: Dados da Pesquisa, 2003.

Para a realizacdo das discussbes foi utilizado um roteiro

flexivel e composto de questdes norteadoras elaboradas a partir do

objetivo do estudo, sendo apresentado aos participantes a medida

gue se fazia necessario.

Na maior parte do tempo os participantes puderam falar a

vontade, dentro de sua perspectiva pessoal, com o moderador

interferindo somente para esclarecer melhor algum ponto, ouvindo

as manifestagcdes cuidadosamente, procurando ndo desafia-los e

tampouco fazer com que se sentissem desconfortaveis nas suas

colocacgdes.
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A Tabela 2 descreve a constituicdo dos GF, utilizando-se

de nomes ficticios, com vistas a preservagdo da identidade dos

participantes.

TABELA 2 — PARTICIPANTES DA PESQUISA

GRUPO FOCAL (GFM)
BAIXOS USUARIOS

GRUPO FOCAL (GFT)
ALTOS USUARIOS

Participante 1:
Peter, 45 anos, aposentado.

Participante 1:
Jose, 35 anos, professor.

Participante 2:
Tom, 40 anos, advogado.

Participante 2:
Antonio, 45 anos, administrador.

Participante 3:
Maria, 39 anos,
publica municipal.

funcionaria

Participante 3:
Joaquim, 42 anos, vendedor.

Participante 4:
Terezinha, 40 anos, comerciante.

Participante 4:
Severino, 45 anos, comerciante.

Participante 5:
Bil, 32 anos, corretor de imdveis.

Participante 5:
Benedito, 50 anos, aposentado.

Participante 6:

Participante 6:

Bob, 45 anos, psicélogo. Humberto, 45 anos, micro-
empresario.

Participante 7: Participante 7:

Tim, funcionario publico | Elizabeth, 54 anos, zeladora.

municipal.

Participante 8: Participante 8:

Don, 38 anos, oficial de justica. Diana, 34 anos, engenheira
agrénoma.

Participante 9:
Salete, 32
administrativa.

anos, técnica-

Participante 10:
Hugh, 42 anos, professor.

FONTE: Dados da Pesquisa, 2003.
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Como possiveis limitadores podem ser relacionados a
delimitagdo do estudo as unidades da CAIXA e a representatividade
no admbito dos GF, haja visto existirem diferencas importantes de
habitos de consumo entre areas urbanas de grande densidade

populacional e pequenas e médias cidades do interior do pais.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A analise dos dados descreve os resultados observados a
partir das praticas discursivas dos participantes no ambito dos GF, na
tentativa de buscar “identificar os processos pelos quais as pessoas
descrevem, explicam e compreendem o mundo em que vivem,
incluindo elas préprias.” (SPINK e MEDRADO, 1999, p. 60).

O estudo apontou que a conveniéncia e praticidade s&o
consideradas como pontos fortes do auto-atendimento, ou seja, cada
vez mais a clientela busca economia de tempo, reducédo de filas de
espera, horarios ampliados e locais alternativos para realizar servigos
bancérios.

A fala de Bob revela esse sentido: “Se tiver fila eu volto
depois das 18, 19 horas. Isso € uma outra vantagem [...]” (Bob,
GFM).

A vantagem competitiva em relacdo ao atendimento
convencional assume maior importancia, pois para as pessoas
fisicas, a conveniéncia refere-se estreitamente a possibilidade de se
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obter tempo extra, aumentando, por conseguinte, o seu periodo de
descanso, lazer ou trabalho. (ZINGLER, 1993).

Dessa forma, a extensdo do expediente bancario e do
acesso aos servicos para as 24 horas do dia e sete dias por semana,
transformou-se em beneficio percebido e valorizado, sendo marca
registrada do auto-servico.

Por sua vez, a praticidade do auto-servi¢co possibilitou o
acesso de servigos antes encontrados somente na prépria agéncia
detentora da conta de depositos. Assim, o auto-atendimento
transformou os usuarios em “clientes de banco”, em oposi¢cdo ao
antigo “cliente de agéncia”, dado que o atendimento tradicional

restringia a realizacdo dos servicos somente a propria agéncia
detentora da conta. (COSTA FILHO, 1996, p. 230).

Contudo, as falas no GFM sugerem que a complexidade
operacional das tecnologias que envolvem o auto-atendimento limita
0 uso dos servicos a funcdes simples e tradicionais. A propria
condi¢do de baixo usuério parece determinar uma menor habilidade
com as maquinas, com as operacgdes restringindo-se a saque de
valores e consulta a saldos e extratos, conforme revelam os
participantes do GFM:

[...] basicamente pra extrato [...] saldos e retiradas. (Hugh,
GFM).

[...] eu chego ali, tiro um extrato ou saco o dinheiro.
(Tim,GFM).

25



[...] parece ser assim, mais para alguns servicos como
extratos, essas retiradas assim [...] o que eu mais uso, acho
gue todo mundo usa é a retirada de dinheiro, né?. (Tom, GFM).

O carater limitado e eventual das operacdes indica
desconhecimento do mix de servicos e baixa familiaridade com os
principais processos de producdo dos servigcos. A compreensdo de
como esse sentido possa estar ligado a pouca familiarizagdo com a
variabilidade de produtos e servicos e com a operacdo dos
equipamentos pode ser observada através do procedimento adotado
por Maria (GFM) de executar no atendimento tradicional da agéncia
0s servicos que requeiram maior complexidade operacional: “[...] s6
pego taldo de cheque e pago a guia de INSS no caixal!.” (Maria,
GFM).

As falas no GFM indicam que a ampliacdo do acesso as
maquinas e do volume de transac@es realizadas no sistema depende
de maior orientacdo acerca da utilizacdo dos equipamentos.
Contrariamente ao que é propalado pelos bancos, de que “os
modernos caixas automaticos sao simples de operar” (FEBRABAN,
2002, p. 08), os baixos usudrios ainda preferem usar o cheque ao
cartdo magnético, conforme a fala de Bob (GFM): “Eu ndo uso todas
as possibilidades do auto-atendimento porque eu ndo sei lidar muito
bem com a maquina. Tudo aquilo que eu poso fazer no caixa eu
faco.” (Bob, GFM).

Motta e Siqueira (1984) realcam que o ponto de partida

para a ado¢do da inovagéo tecnoldgica esta centrado na necessidade
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de envolvimento dos usuarios com os equipamentos. De acordo
com o0s autores, os servicos dependem primordialmente de

experiéncias bem sucedidas para serem bem avaliados.

Considerando-se que a freqiiéncia de uso € um parametro
bastante utilizado para mensurar o desempenho de produtos
disponibilizados em meio eletrbnico, Jorge e Santana (2002)
recomendam aos bancos viabilizar canais de relacionamento que
promovam a orientacdo e adaptacdo ao sistema. Dessa forma, um
maior incentivo ao uso do sistema automatizado podera se dar
através da definicdo de funcdes de operacdo que possam ser
executadas com um sim ou n&do pelo cliente, facilitando a
familiarizacdo e reduzindo a necessidade de qualificacdo do
operador.

Nessa direcdo, Motta e Siqueira (1984) consideram que a
atitude dos bancos em propiciar informagao e auxilio no ambiente do
auto-atendimento contribui para uma menor resisténcia ao uso das
maquinas, ao mesmo tempo em que elimina situa¢des de incertezas,
ansiedade e risco percebido. A fala de Joaquim (GFT) indica que a
superacdo da complexidade de operacdo das maquinas e
equipamentos e o desenvolvimento de uma primeira experiéncia
positiva com o uso do sistema sdo fundamentais para a ado¢do dos
servigos automatizados: “[...] o manuseio ndo tem dificuldades, fez

uma vez, a primeira, funciona normalmente [...]”.(Joaquim, GFT).

O baixo volume do potencial de servicos também pode

estar relacionado a auséncia de contato com tecnologia no dia-a-dia
27



da clientela. As discussdes no GFT apontaram que 0 contato prévio
com tecnologias semelhantes acarreta uma maior interacdo com as

varias fungbes operacionais disponiveis no sistema:

Entdo eu achei uma certa facilidade porque ja tinha contato
com o computador [...]. (Diana, GFT).

Foi um acontecimento, um prolongamento normal [...] até pelo
fato de eu ja estar trabalhando [...] com o computador, talvez
isso facilite. (Antonio, GFT).

Contudo, a medida que os altos usuarios aumentam a
freqiéncia de uso, eleva-se igualmente o grau de exigéncia em
relacdo a funcionalidade do sistema, e fatores como o eficiente
processamento das transacdes e do sistema de comunicacdo adquire
grande importéncia.

De acordo com o grupo de altos usuarios, as dificuldades
de acesso aos servicos, decorrentes de interrupgdes na comunicacao
(sistema “fora do ar”, queda de linha e mensagem de transagdo ndo
concluida) e o elevado tempo de espera para o0 uso dos
equipamentos sdo fatores limitadores de uma maior freqiiéncia de
uso do sistema.

[...] geralmente na segunda feira ou no comego do més é
muito preocupante vocé ir ao terminal e da la: ‘sistema fora do
ar’, né? Sem comunicacao. (Diana, GFT).

Uma das dificuldades que eu tive é a [...] ‘sistema fora do ar’,
muitas vezes ndo conclui. (Severino, GFT).
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Os participantes do GFT indicam que uma maior utilizacéo
do sistema poderia se dar na medida em que os baixos usuarios

adquiram maior familiaridade com os caixas automaticos:

Tem gente que fica ali e poderia usar a outra maquina, la do
outro lado, e fica ali emperrando aquela fila, fica demorando
ali. [...] vai do outro lado que é o caixa pra saldo e extrato [...]
gue leva um tempéo ou quando ta fora do ar, [...] essa é a
dificuldade que eu tenho. (Benedito, GFT).

Nesse aspecto, Zingler (1993) indica que disponibilizar
suporte técnico no momento da producdo dos servicos,
principalmente aos usuarios que detém pouca ou nenhuma
familiaridade com o uso dos equipamentos, pode estabelecer uma
barreira de mobilidade, fortalecendo a interacdo banco-cliente e
contribuindo para o aumento de escala dos servicos.

As discussbes nos GF apontaram a confiabilidade e
seguranca das informacBes que envolvem numerarios como uma
grande preocupacdo do usuario dos servigos automatizados. A
possibilidade de que ocorram erros de computagdo e o receio de que
ndo se possa corrigi-la a tempo, causando prejuizos financeiros ao
usuario, sdo dois importantes fatores de avaliacdo do sistema: “[...]
tem aquele negdcio la [...] sujeito a confirmacéo [...] as primeiras
vezes vocé fica meio assim: ‘Ai meu Deus, sera que aceito?” (Maria,
GFM).

A auséncia de recibos autenticados da transacéo eletronica
e 0 descrédito atribuido ao comprovante emitido pela maquina,
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considerado ineficaz para comprovar a realizacdo da transacéo,
também se configuram em fatores de inseguranca e insatisfacao.

A fala de Peter retrata essa questéo:

Parece-me que quando pago um documento e depois chego
pra grudar um clips naquele papelzinho, com o comprovante, e
eu fico com tudo aquilo na mao, ha uma impresséo [...] de que
eu ndo paguei aquilo. (Peter, GFM).

A emissdo de comprovantes nos moldes do fornecido pelo
caixa, no instante da solicitagdo do servico, pode significar um
aumento na percep¢do de seguranga quanto a transagdo e, por
conseguinte, ampliar a utilizacdo dos servicos, conforme a fala da
participante abaixo:

[...] ndo vi comprovante, nada; a operagdo foi acatada pelo
sistema? No meu entendimento ndo tinha sido. Houve
problema de comunicagéo [...] demorou muito, ja tinha tentado
trés vezes [...] sai dali, fui l& pra cima pegar o meu taldo.
(Maria, GFM).

A pesquisa sugere que os clientes desejam utilizar o
sistema a qualquer momento e sem empecilhos, tendo a garantia de
que quaisquer problemas, tais como pane elétrica, fraudes
eletrnicas, erros de hardware, de software ou erros pessoais

venham ameagar a seguranca da transagao.

Para evitar que erros mecanicos causados pelos proprios
usuarios dos servigos possam vir a causar prejuizos, Zingler (1993)
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sugere o desenvolvimento de sistemas cada vez mais funcionais e
simples de operar. Por sua vez, Lazzari (2002) recomenda aos
bancos o uso da certificagdo digital em todas as transacfes
realizadas em meio eletrdnico, de modo a evitar a movimentagao

fraudulenta da conta por terceiros.

O estudo também apontou que a estrutura fisica e o /ay
out das salas do auto-atendimento (acesso livre ao local e operacédo
vulneravel das maquinas) sdo considerados insatisfatorios, tanto
para garantir a seguranca pessoal do usuario, quanto para a
protecdo e sigilo de dados e informacdes utilizados nas transacdes
com as maquinas. O sentido de inseguranga atribuido ao sistema
automatizado deve merecer atencdo especial dos bancos, pois se
contrap8e ao principio que norteou o processo de mecanizacdo dos
servicos bancarios, de proporcionar aos usuarios agilidade e

seguranca na auto-operacdo de maquinas e equipamentos.

O uso da TI para a produgado de servicos bancarios mudou
0 comportamento e alterou hébitos da clientela bancaria. A
despersonalizacdo da relagdo com o banco, provocada pela
transferéncia e participacdo direta do cliente nas varias tarefas
ligadas a produgdo dos servigcos, antes a cargo dos atendentes, é
apontada como restricdo ao sistema.

A fala abaixo aborda essa questdo: Se eu quiser falar [...]
eu tenho que entrar dentro da agéncia, né? Mas, antigamente,
antes, ndo era assim, vocé tinha mais esse contato [...] (Terezinha,
GFM)
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Isso por que enquanto na producdo dos servicos
tradicionais é fundamental a presenca dos atendentes, no caso dos
servigos automatizados uma grande parte deles passa ser realizada
sem o seu envolvimento e cooperacdo, o que pode levar o cliente a
demonstrar insatisfagdo com o uso compulsério das maquinas.Nao
importa qual banco seja, hoje em dia, como a gente ndo tem mais
essa geréncia, ndo tem mais funcionario, pra qué que eu quero o
banco? Pra qué me serve o banco? Pra mais nada! (Hugh, GFM).

Motta e Siqueira (1984) reforcam essa questdo ao
alertarem os bancos quanto a crescente eliminacdo do intermediario
humano no ambiente do auto-atendimento, sobretudo nas
operagdes em que o cliente necessita de apoio e de orientagdo
técnica para realizar 0s servicos.

O apoio técnico como fonte de informacdo acerca da
usabilidade dos servicos em detrimento da resposta fria que o uso
da tecnologia proporciona e, sobretudo, a valorizagdo do
relacionamento com os atendentes sdo demandas de quem deseja
ser visto e reconhecido pelo banco. A fala de Peter aborda essa
questéao:

A gente tem a impressdo que entrando no banco, o proprio
menino ou menina que esta atendendo ali, junto as maquinas
[...] a gente parece que tem uma possibilidade de acesso
diferente, eu ndo sei! Eu noto muito essa diferenca [...] (Peter,
GFM).
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Motta e Siqueira (1984) consideram que a atitude dos
bancos em propiciar informagdo e auxilio no ambiente do auto-
atendimento contribui para uma menor resisténcia ao uso das
maquinas pelos clientes, ao mesmo tempo em que elimina situacdes

de incertezas, ansiedade e risco percebido.

Desta forma, a abordagem de clientes de forma
segmentada, através de central de atendimento, de tele marketing e
atendimento personalizado no auto-atendimento constitui-se em
estratégias eficazes para a valorizacdo do auto-servico junto a

clientela usuaria.

O estudo aponta uma maior independéncia do GFT em
relagdo ao uso das maquinas e equipamentos, sugerindo que 0s
altos usuérios dispensam o atendimento presencial por possuirem

maior contato no seu dia-a-dia com as ferramentas tecnoldgicas.

A maior autonomia demonstrada no GFT parece indicar
gue quanto mais familiarizado com as funcdes e com o mix de
servi¢os, maior a tendéncia dos usuarios em reduzirem as barreiras
de entrada no sistema automatizado.

Contudo, permanece nos participantes da pesquisa o
desejo de serem vistos e reconhecidos pelo banco, em oposicdo a
impessoalidade que caracteriza o auto-servico. Tal situacdo, somada
a rejeicdo provocada pelo uso compulsorio das maquinas deve

merecer por parte dos bancos uma aten¢do redobrada.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

No mundo atual, torna-se lugar comum contestar as
profundas modificacBes culturais e econdmicas que as inovacgfes
tecnologicas trouxeram na vida de milhdes de pessoas. No setor
bancério, a substituicdo do esfor¢go humano pela interatividade do

uso das maquinas ja& é uma realidade, alterando de forma

irremediavel habitos e comportamentos da clientela bancaria.

As conclusdes deste estudo sugerem a crescente
intensificacdo do uso das maquinas na produgdo de servicos
bancérios, estendendo-se inclusive aqueles segmentos de usuarios
ainda refratérios a tecnologia. Claramente, a comodidade da ampla
rede de atendimento eletrbnico somada a conveniéncia e praticidade
do horario de atendimento ampliado constitui-se em fatores
importantes para a adogdo do atendimento automatizado pela

clientela.

Contudo, uma parte dos usuarios demonstra receio,
desconfianga e baixa interacdo com o uso do canal eletrdnico,
decorrente da auséncia e/ou reduzida experiéncia prévia com
tecnologias semelhantes, realgcadas em face do carater intangivel da
transacédo automatizada.

Nesse aspecto, o estudo aponta para a importancia da
presenca nas salas de auto-atendimento de gerentes e atendentes
habilitados tecnicamente sobre os procedimentos especificos para
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cada operagdo. Adicionalmente, deve-se dedicar atencdo a
crescente perda de contato humano na relacdo do banco com a
clientela, indicando que tal situagdo pode ser minimizada por uma
maior presenca de atendentes intermediando a producdo dos
servicos. Definidos quantitativamente a partir da demanda existente,
os atendentes atuariam, sobretudo, no estabelecimento de
relacionamentos de confianca e amizade com a clientela.

Tais procedimentos constituem-se em ag¢6es-chave visando
0 aumento da usabilidade do sistema e adocdo do auto-atendimento

como canal preferencial de distribuicdo dos servigos bancarios.

Como redutores de risco a vulnerabilidade do manuseio de
dados e informagdes e a segurancga fisica dos usuarios durante a
operacdo dos equipamentos, sugere-se a redefinicdo do /ay out e
controle de acesso no ambiente do auto-atendimento. Esse
procedimento visa restringir a entrada de pessoas alheias ao
processo nas salas bem como o acesso a dados e informacgfes

manuseados durante as opera¢des com as maquinas.

Finalizando, é importante ressaltar nos resultados do
estudo, a construcdo de um conjunto de sentidos que nem sempre
sdo os esperados ou conhecidos pela instituicdo bancéaria e
tampouco se constituiam em expectativas do pesquisador.

Esses sentidos podem apontar alternativas aos executivos
bancéarios que extrapolem a preocupacdo essencialmente técnica e

voltada a eficiéncia operacional que embasou a automacéo das
atividades de atendimento ao publico pelos bancos no Brasil, a partir
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de uma maior empatia em relacdo as expectativas, cognicdes e
significados manifestados por quem efetivamente constitui-se em

sujeito ativo do processo.

Uma continuacdo natural da abordagem sobre o tema
contemplaria replicar o estudo com uma amostra de usuéarios do
sistema pertencentes a diferentes bancos e residentes em cidades
mais densamente habitadas.

Por fim e, considerando-se o método utilizado como de
relativa novidade no ambito da prestacédo de servigcos bancarios, faz-
se necessario observar que os resultados encontrados e as

recomendacdes propostas estdo longe de esgotar o estudo do tema.
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