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RESUMO
Os servigos bancarios tiveram grandes modificacdes nos ul-
IVCOHQ_IGSSO timos 25 anos. Esse novo periodo estd sendo marcado pelo
de] Fluminense  jesenvolvimento tecnoldgico de equipamentos e também pelo
N mg:_agao desenvolvimento acelerado da area de conhecimento denomi-
Cientifica nada ‘Tecnologia da Informac&o’. Essas novas tecnologias, alia-

V4 -
eTecnologlca das a grande concorréncia entre instituicdes, vém contribuindo
para a aceleragdao do crescimento do setor e para o desenvol-
179 Encontro de IC dq UENF  ViMmento de novos proc_lutgs_e serv_igqs. _Com iSs0, 0s servigos
00 Circuito de IC da IFF tendem a se tornar mais rapidos, diminuindo o tempo de espe-
5% Jornada de IC da UFF ra e os custos operacionais. Por outro lado, pode-se observar
que a evolugdo das tecnologias esta associada a diminuicdo
de pessoal para atendimento, porém ndo estd associada ao
m aumento da sua efetiva utilizagdo e redugao do tempo de es-
R/ UENF pera no atendimento. Refletindo assim, no crescente nime-
Universicade Estacual do Nerte Fluminense Dary o 1O @ reclamagdes, por parte dos clientes. Este trabalho tem
como objetivo investigar a qualidade em servigos bancarios,
segundo o ponto de vista do cliente. Nas Ultimas décadas, di-
versos estudos e modelos foram desenvolvidos com o objetivo
de mensurar a qualidade de servicos. Especificamente em re-
lacdo aos servigos bancarios, Morais (2009) prop6s um modelo
para avaliagdo da qualidade dos servicos bancarios segundo
a percepcao dos clientes. Neste contexto, o presente estudo
tem como objetivo investigar o emprego do referido modelo,
porém incorporando variaveis até entdo ndo consideradas. A
pesquisa possui carater exploratério e sera realizada em um
PAB (Posto de Atendimento Bancario) localizado em um Ins-
tituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia. Inicialmente
sera realizado um pré-teste utilizando o instrumento de coleta
de dados (questionario) adaptado para este estudo. Pretende-
-se coletar uma amostra de 40 questionarios validos a partir
de uma abordagem direta aos respondentes. Pretende-se utili-
zar o coeficiente Alfa de Cronbach para verificar a confiabilida-
de do questionario, identificar eventuais falhas e dificuldades
encontradas pelos respondentes no preenchimento, além de
obter uma primeira medida da qualidade dos servigcos pres-
tados pelo PAB segundo a percepcdo dos respondentes. Apds
analise dos resultados e possiveis ajustes, pretende-se reali-
=¥ zar uma pesquisa mais ampla, considerando uma quantidade
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maior de respondentes. Os autores agradecem a Universidade
Estadual do Norte Fluminense.

’ ‘ PALAVRAS CHAVE: Qualidade em servigos, Servigos banca-
rios, Desempenho de servigos.
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