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Nos ultimos anos as empresas 1ém enfrentado uma grande presséo competitiva, resul-
tante da globalizagio, dos avangos rapidos em tecnologia e do aumento do grau de
sofisticacio dos mercados consumidores. Varias técnicas e filosofias de gestao foram
desenvolvidas e aplicadas tanto em empresas do ramo industrial como nas empresas
de servigos. Entre as mudangas internas recentes que ocofreram nos bancos se des-
tacam a segmentagao da clientela e diversificag@o de produtos, incorporagado de novas
tecnologias, com &nfase no auto-atendimento e modificagdes nas formas de gestao da
mao-de-obra. A propagacao da informatica nos bancos possibilitou a diferenciagdo dos
clientes, permitindo a adogao de estratégias distintas de atendimento, seja personali-
zado (home banking), para clientes de média/alta renda, ou padronizado (maquinas de
auto-atendimento nas agéncias), para aqueles de baixa renda. Entretanto, varias pes-
quisas apresentadas por revistas, jomais, dentre outros veiculos de comunicagao, tém
demonstrado a insatisfagio dos clientes quantos aos servigos prestados por agencias
bancarias em Maringa. Apesar de ter sido investidos pelas mesmas, altos valores na
modemizagao de equipamentos, o auto-atendimento n&o encontra a receptividade es-
perada pelos clientes. Desta forma, essa pesquisa procurara identificar o quais sao as
causas da aceitaggo ou rejeigao das pessoas quanto ao auto-atendimento. A metodologia
a ser empregada nesta pesquisa € uma pesquisa de levantamento. A coleta de dados
sera através da aplicagio de um questionario com os clientes de agéncias bancarias
em Maringa. Espera-se que este trabalho sirva como base para estabelecer novas
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