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INTERACAO DOS CLIENTES COM OS
TERMINAIS DE AUTO-ATENDIMENTO!

THE INTERACTION OF THE CLIENT WITH THE
TERMINALS OF SELF-ATTENDANCE

Ana Maria Vieira Cassol?
Silsomar Flores Adaime’

RESUMO

O presente artigo trata da interago dos clientes de uma agéncia ban-
ciria com os terminais de auto-atendimento que sio postos i disposigiio dos
mesmos com a intengdo de prestar servigos rapidos e eficientes. Buscou-se
analisar os fatores que interferem na plena utilizagio destes terminais. Foi
realizada uma pesquisa de campo utilizando-se a observaciio sistemdtica,
entrevista padronizada com questdes objetivas diretas ¢ um roteiro previa-
mente estabelecido. Em relacio aos clientes constatou-se resisténcia ao uso
dos terminais alegando dificuldades em interpretar as instrug&es dos progra-
mas, desconhecimento dos servigos que podem ser realizados e nio entender
seu funcionamento. Em relagiio ao programa (software) utilizado nos termi-
nais de auto-atendimento, verificou-se que embora opere corretamente, dei-
xa a desejar quanto a interagiio com o cliente.
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ABSTRACT

The subject of this article is the interaction of clients of a Bank, in
Santa Maria-RS, with the self-attendance machines. The objetive was to
analyse the factors that interfere in the use of the machines. One thousand
and two hundred clients participated in the research. Data were collected
from systematic observation and from a standard questionnaire. Results
showed that clients do not understand well the services that can be provided,
the way the machines work, and have doubts about the software instructions.In
relation to the software utilized in the self-attendance terminals, it was observed
that although they operate correctly, they do not interact well with the client.
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INTRODUCAO

Com ¢ advento da era pés-industrial a economia mundial ganha avan-
o significativo impulsionada pela Informdtica. O computador, nascido na
civilizagio moderna, é a mdquina criada para solucionar problemas do mun-
do tecnoldgico e torna-se patrimdnio transcultural. Para ele nio hd distincia
e nem tempo. Diz CORDI et al. (1995):

O computador representa outra revolugio, tanto no
processo de trabalho como no de organizagio da in-
formagio. No processo de trabalho, o computador sin-
tetiza e economiza operagdes, além de ser uma verda-
deira janela para 0 mundo, pois com ele podem acoplar-
se componentes periféricos (video, fax, telefone, im-
pressora) que se conectam com bancos de dados, sis-
tema bancdrio, etc. (p.175).

O mundo globalizado faz com que surjam servigos globalizados atra-
vés da virtualizagio (GUEZ, 1997). Hoje, o capital d4 a volta ao mundo em
minutos nas telas de um computador através de sistemas ligados a satélites.
Este fendmeno determina um campo competitivo obrigando os servigos e
instituigdes a aderirem ao mundo virtual para atuarem eficientemente no
mercado de consumo.

O capital internacional sempre usou a tecnologia como meio e
recurso de modemnizagio, fazendo do computador e suas utilidades a
ferramenta mais eficaz para auxilio de sustentagiio e expansio ao
aciimulo de rendas (CORDI et al., 1995). Com as mudangas na econo-
mia internacional, a busca do emprego de tecnologia tornou-se necessi-
dade para aumento de eficiéncia e competigio, conseqilentemente, de
abarcar um maior mercado.

O avango da tecnologia forgou o uso do computador em diver-
sos segmentos da sociedade, como o financeiro, o das comunicagdes,
¢ o educacional, sob pena de tornar suas atividades obsoletas. No
campo econdmico, mais precisamente o financeiro, o uso da tecnologia
¢ vital, devido a sua importincia para a sociedade, as grandes somas
de capitais, as distincias e o tempo empregado nas operagdes
(FALLUH, 1993).

Nas instituigoes bancdrias, a automagio monopolizou 0s processos,
simplificando servigos e criando novos comportamentos. O cliente, antes

- atendido por um funcionirio, passa, agora, a utilizar os terminais eletréni-
cos projetados para atuarem com rapidez, precisdo e eficiéncia
(CALLENDER, 1997).
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O uso dos terminais de auto-atendimento possibilita ds instituigoes
bancdrias disponibilizar um novo ponto de servigo com investimentos meno-
res que aqueles necessdrios para abrir agéncias. Por isso, o Banco desen-
volve agles para facilitar o seu uso pela aproximagio homem-miquina,
instalagdes adequadas, distribuicio dos caixas, canais de atendimento em
locais diferentes para oferecer mais comodidade ao cliente (DEL CARO,
1998).

Apesar de todos os esforgos de incentivo ao uso dos terminais de auto-
atendimento, o aumento de sua utilizagio cresce vagarosamente.

Os terminais de auto-atendimento (TAA), ou terminais eletrnicos (TE),
ou caixas eletronicos, sdo dispositivos com miltiplas fungdes que permitem
a execugio de saques, pagamentos, agendamentos, retirada de extratos e
consulta de saldos nas agéncias bancérias.

Estes tipos de operagdes nos terminais de auto-atendimento requerem
a interagdo cliente-mdquina, que encontra, nos clientes menos familiariza-
dos com os servigos automatizados, resisténcia ao seu uso em operagbes
mais complexas.

Segundo DEL CARO (1998), uma das tendéncias mais fortes do sis-
temna bancdrio brasileiro é o desafio do aumento do uso dos caixas automd-
ticos.

Ao sistema bancdrio fica o desafio de educagio do usudrio, pelo con-
vencimento e persuasio para os beneficios e vantagens destes meios postos &
sua disposigio.

O cliente, para usar favoravelmente os terminais eletrdnicos, deve
mudar de comportamento. Para tanto, necessita passar por um processo de
educagiio e reeducagiio frente s mudancas tecnolégicas.

O objetivo deste trabalho foi analisar os fatores que interferem na
plena utilizagdo dos terminais de auto-atendimento pelos clientes.

REVISAO DE LITERATURA

AUTO-ATENDIMENTO

Os terminais de auto-atendimento sdo caixas eletrnicos colocados
nas agéncias ou em local de ficil acesso, sempre visando o atendimento do
cliente com rapidez ¢ eficiéncia. Apesar de diferentes estdgios nas diversas
agéncias bancdrias, a maioria delas estd equipada para o auto-atendimento.
Esta modalidade elimina a relagdo cliente-funciondrio, isto &, o relaciona-
mento humano, ¢ coloca frente a frente o cliente/pessoa com a médquina
(GUEZ, 1997). Vidrias sdo as vantagens deste procedimento, pois
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descongestiona as agéncias nos periodos de expediente, proporciona a pa-
dronizagio de servigos, e o atendimento fora do hordrio normal.

No Brasil, as agéncias automatizaram-se rapidamente; houve impor-
tagio de tecnologia e a implantagio da automatizagio seguiu a tendéncia da
rapidez mundial (FALLUH, 1993).

Isto provocou uma distdncia muito grande entre a miquina e seu fun-
cionamento e as pessoas com pouco conhecimento que ndo dominam os sis-
temas eletrnicos, mas sio clientes do Banco. ABENSUR (1998) mostra o
custo deficitdrio dos caixas eletrdnicos para os Bancos brasileiros pelo pou-
co uso pelos clientes. Os terminais eletrdnicos de vinte e quatro horas, per-
manecem virias horas ociosos, com poucas transagdes para cobrir custos de
manutengio, abastecimento com numerdrio, processamento de dados, além
dos custos da prdpria miquina. Mas, apesar de deficitdrio, os Bancos conti-
nuam expandindo este sistema porque na captagio de cliente, o fator como-
didade € decisivo. E ademais, o terminal eletronico também pode ser implan-
tado em alguns pontos longe da agéncia, dispensando a abertura de uma
nova.

Chamar a atengiio sobre aquisi¢io, uso ou consumo de um produto,
afirmando qualidades que possam satisfazer necessidades ou desejos, diz
KOTLER (1988}, é receita certa de seu uso. Este aspecto se aplica ao pro-
duto: uso de caixa eletrénico como servigo ao cliente. Propbe-se o Banco a
moldar a capacidade de compreensio das pessoas do valor potencial do ser-
vigo de auto-atendimento, destacando suas qualidades, uma vez que pode
ser motivado pelo conhecimento do produto. Procura-se afirmar, como ENIS
& ROERING (1981), que ndo se adquirem produtos, mas se adquire benefi-
cios. Para que o cliente aceite o produto, hd necessidade de verificar a neces-
sidade do mercado, o estabelecimento de padrdes de qualidade do produto,
pois somente o marketing sobre ele ndo basta. As fontes de satisfagio e
insatisfagao do cliente devem ser detectadas. A captagio de cliente esti na
diferenciagio de servigos ou elementos complementares ao produto. A estra-
tégia a ser usada é o desempenho superior ao concorrente que cause impacto
e apresente um servigo de alta qualidade. Isto é crucial para setores compe-
titivos porque devem oferecer servigos efou produtos de consumo imediato
ou de longo prazo, construindo cada um sua reputagio (ROMANO, 1997).
O servigo ao cliente oferecido pelos Bancos consistia na solugio de proble-
mas de preferéncia resolvidos por funciondrios (GUEZ, 1997). Hoje, com o
auto-atendimento, deve haver previsio e identificagdo dos mesmos antes de
sua ocorréncia e implantagdes de agdes que evilem ou minimizem prejuizos,
o que se faz com software complexos e sofisticados.
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Por outro lado, GURIVITZ (1997) afirma que 86% das transagGes
bancarias ainda continuam sendo feitas dentro das agéncias, segundo um
estudo feito em cingilenta e seis Bancos pela consultoria Dib & Associa-
dos. E preciso que pelo menos 50% dos clientes sejam servidos fora da
agéncia pelo auto-servigo para que um Banco comece a obter retormo de
investimento em sua tecnologia.

Aumentar o uso da mdquina nio é mais opgio, mas necessidade de
mercado competitivo, afirma CALLENDER (1997).

Esta andlise pode ser feita observando-se o uso da tecnologia em si
com modelos de sofrware de qualidade varidvel, e, na resisténcia humana.

TECNOLOGIA E A RESISTENCIA

A resisténcia ao novo € tio velha quanto a idade do homem. O novo
representa o desconhecido, o qual gera insegurancga porque representa a fal-
ta de dominio de uma situagio. As mudangas externas geram mudangas
internas (NEAGLEY & EVANS ,1969),

As causas mais comuns de resisténcia a mudangas no ser humano,
segundo NEAGLEY & EVANS (1969), estio na inseguranga, no temor ao
novo, na falta de compreensdo, na falta de capacidade de realizar tarefas.

A seguranga constitui uma das necessidades bdsicas da Humanidade.
As pessoas sentem o temor de abandonar velhas priticas e valores com os
quais estdo familiarizados (NEAGLEY & EVANS, 1969). Este é o caso dos
clientes que mantém a relagio direta com funciondrios e sentem-se inseguros
no uso da médquina. Nio confiam nela, sentem temor no que € novo e diferen-
te. A mdquina ¢ um mistério que deve ser desvendado, que esbarra com
freqiiéncia na falta de compreensio das operagoes a serem realizadas e mes-
mo no campo cultural, o que impossibilita o auto-atendimento.

EDUCAGAO DE CLIENTES

O cliente, para usar favoravelmente o terminal eletrnico, deve mudar
de comportamento. Para tanto deve passar por um processo de educagio e
reeducagio frente i tecnologia.

O trabalho de captagio de clientes, como afirma CALLENDER (1997),
pode ser através de uma “agdo missiondria”, isto é, através de um processo
educativo, convencendo o cliente a trocar o atendimento em caixas normais
pelos terminais de auto-atendimento.

A metodologia é bastante variada, mas deve centrar-se na abordagem
direta, na conversa, no diilogo, no esforgo de gastar mais lempo na interacio
pessoal com o cliente para determinar suas preferéncias, compreender suas
expectativas e medos em relagio aos servigos. PLATT (1997) diz que um
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dos modos de apreender a assimilar as mudangas € conversando o mais
possivel com o consumidor para transformi-lo em cliente (usudrio). Para
isso, precisa-se criar um clima adequado e a missio delegada a pessoas
treinadas. ROMANO (1997) defende a necessidade de satisfagio do clien-
te, como forma de fidelidade ao produto. A saida estd para o servico dife-
renciado, gastando tempo com o cliente de maneira 1itil, ajudando-o a interagir
com a tecnologia. Este tipo de servigo — educacional — deve ser visto niio
como gerador de custo, mas importante gerador de receita. Cabe ao funci-
ondrio perceber as expectativas do cliente, se estio indefinidas, e agir em
busca de sua conquista para o uso da automagido. A personalizagio do
servigo € fator decisivo para garantir a fidelidade do cliente.

O uso mais fregiiente dos terminais eletrBnicos requer, dos Bancos,
estratégias bem definidas. Tudo deve ser previsto: a abordagem de clientes
como foi salientado anteriormente, o tipo de soffware, programas de incenti-
vo e campanhas de uso (CALLENDER, 1997 ¢ VALLE et al., 1997).

O treinamento de funciondrios que irfio proceder a reeducagao do cli-
ente € o ponto de inicio. Os funciondrios tém papel vital no fortalecimento da
confianca dos clientes na operagfio, pois os acompanham e dao seguranga.
Eles devem ser ensinados a convencer os clientes (CALLENDER, 1997).
Para isso, precisam de habilidades de um bom professor. Tem de lidar com o
econdmico, o psicoldgico e o tecnoldgico. Requer-se a evolugio de aptiddes
do funciondrio e o Banco exigird do mesmo melhor qualificagio, mais esco-
laridade e formagdo mais abrangente.

Cabe ao Banco otimizar o uso de caixas eletronicos para que se per-
mita um sistema eficiente de acesso piiblico a todos os clientes.

QUALIDADE DOS SOFTWARE

O desenvolvimento de sistemas para computadores que atendem ao
publico nos servigos de auto-atendimento ndo & tarefa simples. Espera-se
muito destes programas, desde a simplicidade até i auto-explicacio, porque
cles se destinam a clientes diversos; por isso devem ter por principio que
qualquer pessoa possa utilizd-lo.

VALLE et al. (1997) salientam a preocupagio com a apresentaciio e
comregio de contetdos dos programas, que devem ser claros e de facil absor-
¢io, ndo requerendo, do usudrio, alta carga de conhecimento, subordinando
aspectos grificos e midias. A realidade do usuirio, o nivel sécio-cultural, a
idade e as expectativas de utilizagiio do sistema devem ser respeitadas. Para
isso, a apresentagio de telas e de contelido sdo preparadas. Conforme a
finalidade do sistema, o aspecto — tempo de utilizacio — deve ser conside-
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rado, ora mais rdpido, como o bancdrio, ora mais vagaroso, como em ven-
das e propaganda.

A qualidade dos sistemas de software vai definir a quantidade de seu
uso, por isso, a qualidade € um conceito multidimensional por envolver pes-
5045 e miquinas num conjunto de propriedades que satisfazem determinado
grau de necessidades. A qualidade, no caso, € algo particular, porque, para
cada situagiio apresentada, hd um tipo determinado de seftware conforme a
natureza e uso do produto.

Os sistemas de acesso ao piblico determinam parimetros mais ou
menos proximos que podem ser usados em quase todas as situagdes para
determinar o controle de qualidade dos programas. O exame de qualidade
deve considerar a legibilidade do texto, tipografiafortografia e gramitica,
existéncia de sons audiveis e dados processados de forma adequada, interface
utilizada, a clareza de videos ou grificos, ou seja, a integracio de software ¢
hardware.

VALLE et al. (1997) relacionam um conjunto de atributos de qualida-
de para a avaliagio de sistema de acesso piblico, baseados em trés objetivos
de qualidade: UTILIZABILIDADE, CONFIABILIDADE CONCEITUAL ¢
CONFIABILIDADE DE REPRESENTACAQ.

UTILIZABILIDADE: refere-se as diferentes formas de utilizagio
durante as fases de desenvolvimento ¢ uso. Os desenvolvedores de software
devem garantir condigdes determinadas a este item para que haja posterior
manutengdo do sistema com qualidade e facilidade. Do ponto de vista do
Banco, significa garantir um sistema adequado a seus usudrios/clientes em
caracteristicas proprias ¢ permitindo alteragdes quando necessdnias. E, do
ponto de vista do usudrio, refere-se a simplificagio de uso do sistema que
gera satisfagfio. Para atender estes diferentes interesses € que, segundo VALLE
et al. (1997), os saftware devem ter em comum:

- manutenibilidade: condigtes de se fazerem modificacdes especifi-

cas;

- portabilidade: o uso do programa em execugio e operagdes em
configuragdes e equipamentos diferentes daquele que foi criado;

- eficiéncia: o relacionamento entre o nivel de desempenho do pro-
grama e a quantidade de recursos utilizados, sob condigdes
estabelecidas;

- reutilizabilidade: reutilizagdo em outros sistemas;

- implementabilidade: a possibilidade de implementagio do siste-
ma.
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- operacionalidade: refere-se a atributos relacionados a facilidade de

utilizagiio do sistema pelos usudrios finais. Para isso, hd necessida-
de de ter os seguintes atributos:

apreensibilidade: caracteristicas do sistema de tornar ficil o apren-
dizado de sua operagio;

facilidade de localizagio da informacgdo: facilidade de localizar os
diferentes assuntos ou servigos;

facilidade de memorizagdo: ficil memorizagio de informagdes im-
portantes;

uniformidade: ter caracteristicas que fazem o sistema comportar-
se sempre de forma similar, parecendo familiar e compreensivel;
interatividade: ter uma interface interativa, onde o controle esteja,
na maioria dos casos, com o usudrio;

motivagao: criar motivagéo no cliente;

auxilio em situagdes de erro: dar apoio aos usudrios em situagbes
de erro;

evidéncia de inicializacdo: apresentar facilidades de inicializagio ou
reinicializagao,

conforto na estagiio de trabalho: estar instalado em equipamento de
uso confortavel,

privacidade: estar em local que garanta a privacidade;
localizagio: estar em local visivel e de ficil acesso.

Todos estes atributos sio indicadores de operacionalidade.

CONFIABILIDADE CONCEITUAL: caracteristicas que garan-

tem que um produto de software atenda a seus requisitos no gue se
refere ao seu conteddo das informagdes. E alcancada através do atri-
buto fidedignidade.

Fidedignidade refere-se ao conjunto de atributos relacionados as

caracteristicas que fazem o sistema corresponder aos seguintes requi-

sitos:
- completitude da informacgao: fomecer todas as informagdes neces-

sdrias para instruir sobre determinado assunto;

- precisio da informagiio: informagdes que ndo cologuem o usuirio

emdivida;

- consisténcia da informagio: o sistema fomece determinada infor-

macio sempre com o mesmo significado em qualquer estdgio de
utilizacdo;

- concretude de informacio: sem erro de conteido e/ou linguagem;
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- adequabilidade de informagdo: informagdes adequadas aos usudri-
os considerando-se os aspectos sociais, culturais, diferentes graus
de escolaridade e faixa etdria.

CONFIABILIDADE DE REPRESENTACAOQ: refere-se i facili-

dade de entendimento e manipulagio pelos diferentes tipos de usuérios.

O objetivo da confiabilidade de representagio ¢ alcancado através

da comunicabilidade e manipulabilidade.

A comunicabilidade torna o sistema de fiicil compreensio, conside-

rando as informagdes que este transmite.

E atingida através dos atributos:

- clareza da informagdo: apresenta a informagio de forma clara, fa-
zendo uso de cores, letras, imagens, videos e som;
ter elementos de estilo na elaboragio de informagdes do sistema de
modo simples, elegante, organizado, direto e de acordo com os pa-
drdes estabelecidos;

- concisdo: caracteristica da documentagio, codigo e informagdes
do sistema terem sido produzidos de forma concisa.

Por sua vez, a manipulabilidade diz respeito i facilidade de localiza-

¢do de informagdes no sistema pelo usudrio. Deve, entdo, apresentar:

- apoio i navegagio: apresentar facilitadores que apdiem a navega-
¢io através do sistema hipermidia;

- lateralidade: permitir que os usudrios percorram caminhos alterna-
tivos de acordo com a sua necessidade e interesse, e ter a existén-
cia de “atalhos” que facilitem a busca de informagdes para usudri-
0s experientes ou com maior facilidade de uso do sistema.

METODOLOGIA

A pesquisa foi desenvolvida em uma agéncia de um Banco Comercial
da cidade de Santa Maria-RS, no ano de 1998,

Para analisar os lerminais de auto-atendimento, foram coletados da-
dos em pesquisa de campo, utilizando-se a entrevista padronizada
(MARCONI, 1990), com questoes objetivas, com um roteiro previamente
estabelecido e a observagio do funcionamento dos programas (sofiware)
nos terminais de auto-atendimento.

Foram consultados mil e duzentos clientes, vinte funciondrios e trés
estagidrios contratados pelo Banco para prestarem servigos junto aos clien-
tes.
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Os funciondrios forneceram informages enquanto usudrios do siste-
ma e no auxilio a clientes.

s estagidrios forneceram dados observando e auxiliando os clientes
no uso dos terminais de auto-atendimento.

Os dados coletados junto aos clientes foram obtidos através de entre-
vista e observagio do uso de terminais de auto-atendimento pelos mesmos.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa realizada junto a clientes, estagidrios e funciondrios do
Banco permitiu constatar a opinido dos mesmos em relagio aos terminais de
auto-atendimento.

Com relagio a UTILIZABILIDADE considerou-se o fator opera-
cionalidade e seus respectivos atributos, ji que os demais fatores dizem
respeito ao software propriamente dito, nio tendo uma relagiio direta ao
aspecto — interagdo com o cliente.

Quanto a apreensibilidade (facilidade de aprendizagem de sua opera-
o), verificou-se que os clientes consideram o sistema “dificil de usar”,

LI 1

alegam que: “ndo consigo memorizar ordens”, “preciso levar o recibo au-
tenticado na hora”, “tenho mais coisas para fazer junto ao Caixa”, e se diri-
gem s filas.

O cliente que se dirige por conta propria aos terminais de auto-atendi-
mento ou sdo persuadidos a fazé-lo, necessitam de ajuda para realizarem as
operagdes nos terminais. Segundo os estagidrios e funciondrios, cerca de
70% dos clientes ficam apreensivos ao utilizar o sistema. Hi, também, clien-
tes que conseguem utilizar o sistema e que dizem “'sentirem-se felizes coma
operacio nos terminais eletrdnicos e que voltario outras vezes”.

Quanto a facilidade de localizagio de informagio, verificou-se que
as instrugdes do programa nem sempre estdo na abertura da primeira ou
segunda tela, dificultando para o cliente a localizagio dos diferentes assun-
L0s.

Na facilidade de memorizagio, segundo a opinido dos estagidrios,
cerca de T5% dos usudrios tém dificuldade de memorizar informagdes. Diz
um dos estagidrios: “‘a maioria tém dificuldade de se achar, nio sabem nem
onde apertar os botbes.”

Mo atributo uniformidade, verificou-se que o sistema comporta-se
com variaghes, pois, numa determinada transagiio, hid necessidade de virias
telas com informacdes em locais diferentes, o que o torna pouco familiar e de
dificil compreensio.
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Quanto ao atributo interatividade da interface com o cliente, obser-
vou-se que vai depender do tipo de operagdo. Caso esta seja simples, o
cliente a realiza sozinho; caso contririo, hi necessidade de ajuda.

Em se tratando de motivagio, segundo a opinido dos clientes: “a
utilizagdo do terminal de auto-atendimento nio é motivadora™, “a

LLITr]

desmotivagio comega no erro dos primeiros comandos”, “é muito com-
plicado e prefiro o caixa convencional™, *ji estou muito velho, acho
muito complicado™.

No atributo auxilio em situagdo de erro, observou-se que o sistema
apresenta apoio imediato no teclado em questdo que pode ser corrigida. Na
opinido dos funciondrios, a dificuldade estd quando o usudrio percebe, na
metade da transagdo, que tem dados errados. Neste caso, nio hd opgiio que
volte atrds até encontrar o erro; entio, a saida ¢ recomegar novamente a
operagdo (colocando o cartio e reiniciando a operagdo). Verifica-se que
nesie sistema ndo tem tela de ajuda.

Quanto i evidéncia de inicializagdo, observou-se que ndo hé facilitador,
devendo a operagio ser reiniciada.

Mo atributo conforto na estagiio de trabalho, verificou-se que alguns
terminais sdo mais confortdveis, apresentando ajustes mais adequados ao
usudrio,

Quanto & privacidade, na opinifio dos clientes, hd pouca privacidade
devido & proximidade das filas; “as pessoas ficam perto e acompanham as
operagdes™; segundo os funciondrios, “a posi¢iio da tela permite o acompa-
nhamento 4 distdncia em certos terminais.”

No atributo localizagio, constatou-se que os terminais estio localiza-
dos adequadamente, sendo sinalizados e identificados com facilidade.

Na andlise da CONFIABILIDADE CONCEITUAL foram analisa-
dos os atributos de fidedignidade em relagiio 4 completitude, precisao, con-
sisténcia, concretude e adequabilidade da informagio.

Cerca de 70% dos clientes, segundo informacio dos estagidrios, t8m
dividas nas instrugdes apresentadas na tela ¢ quase sempre recorrem & ajuda
do funciondrio para completar a transagiio. Verificou-se que ndo hd precisio
de informagio porque o sistema tem comportamento diferente em diversas
operagdes, nem sempre sendo automdticas. Segundo os funciondrios, em
algumas operagdes “necessita-se do comando “fim”, em outras, “continua”
para abrir outras telas.

Observou-se que o usudrio, muitas vezes, identifica a operagio dese-
Jada somente na terceira tela.

Quanto aos atributos da CONFIABILIDADE DE REPRESENTA-
CAO, foram analisados a comunicabilidade e a manipulabilidade.
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Ma comunicabilidade hd pouca utilizagiio de sinalizagfiio com cores,
imagens em movimento ou animagio que indiguem a operagio a ser execu-
tada.

Em se tratando da manipulabilidade, segundo a opinido dos estagidrios
¢ funciondrios, existem dificuldades na localizagdo das informacdes para
realizar determinadas transagBes. (QQuanto 4 opinido dos usudrios idosos e de
pouca familiaridade com a informatizagao , *hd dificuldade devido & rapidez
com que siio colocadas as informagdes na tela.”

Os sistemas de acesso ao piblico, apesar da preocupagio com
sua apresentagiio e correg¢do, ainda apresentam dificuldades para a
compreensdo pelo usudrio. Este fato verifica-se quando o cliente ndo
identifica o documento que tem na mio e, portanto, nido sabe a operagio
a realizar. Por outro lado, o programa nio tem informagdes uniformes;
ora estd i direita, ora 4 esquerda da tela, ora estd no teclado, dificultando
a memorizacio das informagdes dos mesmos. Por vezes, o cliente detecta
o erro de uma transagdo na metade da operagio e ndo encontra uma tecla
de corregio, devendo recomecar a operagiio novamente. Qutra situagio
ocorre quando o cliente, ao fazer diversas transagdes, deve realizar o
processo para cada uma delas.

Resulta, destes fatos, que o envolvimento de pessoas e miquinas nem
sempre satisfaz um determinado grau de expectativa do cliente na realizagio
da operagio.

O avango tecnoldgico ligado 4 economia coloca 4 disposicio dos
Bancos possibilidades de ofertas de servigos cada vez mais sofisticadas, entre
elas, as disponibilizadas pelos terminais de auto-atendimento.

Apesar do Banco oferecer condigdes favordveis, como atendimento
vinte e quatro horas e expansio dos locais de auto-atendimento, hi ainda
dificuldades por parte dos clientes em interagirem com os terminais
eletrénicos, embora sejam utilizados programas com operagtes bancirias
corretas.

As dificuldades sdo de duas ordens: as ligadas aos usudrios e as
relacionadas aos terminais de auto-atendimento ou mais especificamente,
aos programas (sofiware) que gerenciam estas miquinas. No primeiro
caso, as dificuldades ligadas aos clientes se situam na resisténcia ao uso
da tecnologia. O cliente niio tem seguranga no processo eletronico e confia
mais no funciondrio do que na mdquina. Como conseqiléncia da falta de
seguranga surgem a impaciéncia, o sentimento de insucesso e o abandono
da operagdo.

A interacdo com a mdquina, neste caso, realiza-se com a interven-
¢io de um funciondrio que faz o papel de educador-mediador. Os proble-
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mas mais comuns vindos desta dificuldade sdo a falta de conhecimento do
documento e das transagGes necessdrias para concretizagio da operagio.
No segundo caso, as dificuldades relacionadas aos terminais de auto-aten-
dimento, principalmente ao conhecimento do programa e seu manuseio es-
tio na localizagio de informagdes e da existéncia de diversas teclas de
comandos, o que torna a operagio pouco familiar e de dificil compreensio.
Isso desmotiva o uso pelo cliente, prejudicando a interagio com a médquina.

CONCLUSOES

- Existem dificuldades por parte dos clientes em interagirem com os
terminais de auto-atendimento nos bancos.

- Para aperfeigoar o uso dos terminais de auto-atendimento € necessa-
rio a realizagdo de um trabalho intensivo para melhorar a interagio dos
clientes com os terminais de auto-atendimento.

- E necessario que o Banco invista na melhoria do sistema e também
na educagdo dos clientes para a sua correta utilizagio.

- Os terminais de auto-atendimento necessitam ser constantemente
aperfeigoados e sua utilidade divulgada. Para isto se faz necessdrio o acom-
panhamento de funciondrios treinados e habilidosos fazendo o papel de edu-
cadores, ensinando ao cliente como identificar o documento em seu poder e
COMO Operar na maquina.
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