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Os terminais de auto-atendimento tém ocupado, cada vez mais, um lugar de destaque na
politica de modernizacdo dos servigos bancariosodé-office No entanto, a introdugéo
paroxista desses terminais e as consequéncias desta implementacéo para a qualidade do servi
¢o de atendimento ao publico sdo, ainda, mal conhecidas.

A transformacao do trabalho e das condi¢cdes em que este é realizado, visando adaptéa-
los as caracteristicas e as necessidades de quem o0 executa, sdo 0s principais objetivos de
ergonomia. Desta forma, uma andlise dos servicos de auto-atendimento segundo o referencial
tedrico e metodoldgico desta disciplina, pode fornecer elementos para o diagnéstico de sua
utilizabilidade e eficécia, ao identificar as estratégias empregadas pelos clientes, bem como as
dificuldades que estes enfrentam durante o uso dos terminais.

A demanda por uma intervengdo ergonémica nasceu da necessidade de avaliar a quali-
dade do servi¢o de auto-atendimento prestado por uma agéncia bancaria. Assim sendo, este
trabalho tem como objetivo sugerir corre¢cdes nos sistemas atuais e gerar parametros para
concepcao de interfaces de auto-atendimento eficientes, sobretudo, na ética das necessidade:
e caracteristicas de quem os utiliza.

Este estudo, ainda em fase de execucao, se enquadra na linha de pesquisa do Laborato-
rio de Ergonomia da Universidade de Brasilia entitulada, “Ergonomia do Servigo de Atendi-
mento ao Publico - ErgoPublic”. Uma agéncia de um banco estatal localizada nas imediacdes
da universidade serve de cenério da intervencéo ergonémica. A analise de documentos da
instituicdo; o uso de questionarios; a realizagdo de entrevistas semi-estruturadas com funcio-
nérios e clientes da agéncia, e a observacao sistematica da situacao de atendimento e de auto
atendimento compd&em o instrumental empregado, tendo como quadro tedrico-metodoldgico
de referéncia a “Analise Ergonémica do Trabalho - AET” (Gugtrad.,, 1997).

Os primeiros resultados reforcam a hipotese geral de que ha problemas de interface no
sistema de auto-atendimento, uma vez que a clientela tem dificuldade®gacadmecessa-
ria para executar algumas operagdes financeiras disponiveis nos terminais. Além disso, a
contratagdo de funcionarios com a tarefa especifiatedeer orientar e auxiliar o cliente na
utilizagdo dos terminais deuto-atendimentoratifica a nossa hipotese geral e coloca em
evidéncia o paradoxo envolvido: a coabitacdo do atendimento classico (tipo face a face no
guiché&) com o atendimento nos guichés automaticos (tipo interface terminal-cliente)

Estes resultados seréo validados e devolvidos a instituicdo a luz da demanda inicialmen-
te formulada. A perspectiva geral € dupla; de um lado, adequar as caracteristicas técnicas das
interfaces dos terminais as necessidades dos usuarios e aos objetivos organizacionais e, de
outro, fornecer recomendacdes especificas para a solugdo do paradoxo consédadid- no
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