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A Ciéncia e os caminhos do desenvolvimento

Identificacao de fatores que influenciam a qualidade de servigos
bancarios: um enfoque nos servicos disponibilizados pelos canais
eletrénicos de atendimento

Fabiana Maciel Garcia, André Luis Policani Freitas

Até meados da década de 80, os servicos bancarios tradicionais como saques, depoésitos,
consulta a saldos/extratos e pagamentos eram somente realizados através do atendimento
pessoal dos ‘caixas’. Nessas condicbes, as tarefas eram realizadas mais lentamente,
ocasionando a formacdo de enormes filas. O desenvolvimento da tecnologia e das éareas
adjacentes aumentou a competicdo entre as instituicbes bancarias, contribuindo para o
desenvolvimento de novos produtos e servigos, tais como: caixas eletrdnicos, geralmente
instalados nas agéncias bancérias, nos shopping centers e em locais de grande circulacao de
pessoas), Phone Banking (servicos bancarios realizados pelo telefone), Internet Banking
(servicos bancérios realizados pela Internet), e mais recentemente, por telefonia celular (Mobile
Banking). Assim, este trabalho tem o objetivo de investigar como as variaveis tradicionais e as
novas variaveis tecnologicas sao percebidas pelos clientes e como elas influenciam na
qualidade dos servigos prestados pelos Bancos. Para isso, pretende-se direcionar esforgos nos
servicos bancarios prestados por meio dos canais eletronicos de atendimento. A metodologia
consistiu numa densa pesquisa bibliografica sobre o tema, seguida da confeccdo de um
instrumento de coleta de dados, que € um questionario aplicavel numa versdo impressa e
também na versao online. A pretensdo € aplicar a versdo impressa no municipio de Campos
dos Goytacazes, mas para que 0s resultados obtidos ndo se restrinjam a realidade do
municipio, a versao online sera direcionada a clientes bancarios de outros municipios. Sera
realizado um pré-teste para verificar a adequag¢ao do instrumento e a sua compreensao, por
parte dos respondentes. Posteriormente, os dados serdo analisados estatisticamente. Até o
presente momento, desenvolveu-se a primeira versdo do questionario e as expectativas sao
promissoras. Varios fatores relevantes a andlise do tema foram abordados e, sem duvida, vao
servir de ponto de partida para que as instituicdes bancarias possam saber o que, de fato, seus
clientes pensam sobre 0s servicos bancarios eletrénicos que séo disponibilizados.
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