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RESUMO

O presente estudo tem a intencdo de compreender o comportamento dos clientes
da agéncia do Banco do Brasil de Dom Feliciano, Rio Grande do Sul, em relagdo ao grau
de aceitacdo ao uso do auto-atendimento bancério. De acordo com os dados obtidos nos
sistemas do proprio banco, temos que na agéncia de Dom Feliciano, os indices de
utilizacdo dos canais alternativos de auto-atendimento sdo mais baixos se comparados
com a média de utilizacdo no Brasil. Nao s6 pela anélise desses dados, mas pela propria
convivéncia no atendimento aos clientes, é percebida uma resisténcia ao uso dos canais
alternativos oferecidos pelo banco e uma tendéncia dos clientes a preferirem o
atendimento pessoal. Portanto é util que seja realizado um estudo dos motivos
apresentados pelos clientes que justifiquem a baixa utilizagdo, para que possam ser
desenvolvidas estratégias que incentivem o uso desses canais, visto que os bancos cada
vez mais introduzem tecnologias no atendimento, diminuindo a disposicio de
funciondrios e também o espaco fisico das agéncias para o atendimento pessoal.
Aplicando um questiondrio aos clientes e usudrios na agéncia de Dom Feliciano, acerca
do tema auto-atendimento, é possivel verificar que questdes culturais, educagdo, hébitos,
insercdo tecnoldgica, medos e crengas influenciam decisivamente na preferéncia por

determinado tipo de atendimento.
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1.INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, o processo de automagdo dos servicos bancdrios cresceu
muito e de forma acelerada. Visando uma reduc¢do de custos administrativos e
operacionais, o aumento da eficiéncia, produtividade e lucratividade dos bancos, sdo
oferecidos vdrios canais alternativos de atendimento aos clientes, procurando dar
comodidade e rapidez na prestacdo do servigo, com amplia¢do do horério de atendimento,
conveniéncia de tempo, lugar e acesso.

Uma verdadeira revolucdo tecnoldgica tem ocorrido no ambiente bancério, € o
atendimento virtual e o auto-atendimento sio tendéncias que vieram pra ficar.

Houve em todo o setor bancdrio uma reestruturagdo nos processos de gestdo,
implicando em redu¢do do volume de papéis, redugdo do quadro funcional, agilizacdo do
fluxo de trabalho, e para aumentar o atendimento para uma maior quantidade de clientes,
dispondo de menos funciondrios, foi necessario o oferecimento de outros canais de
atendimento ao publico, canais alternativos, disponibilizados aos clientes sem a
necessidade de funciondrios. A disponibilizacdo desses servicos é um diferencial
mercadoldgico, € a empresa que se mantém a frente nessa tecnologia tem vantagens e

condicdes para ser competitivo.

De acordo com COBRA, (2000, p.43):

Sob a luz da tecnologia, a automacao bancdria brasileira ganhou forca a partir da década
de 60, quando os servigos administrativos do interior das agéncias comecaram a ser
informatizados. Na década de 70 ocorreram as primeiras experiéncias de instalacdo de
agéncias on-line. A década de 80 marcou o inicio do auto-atendimento bancédrio com os
terminais de caixa on-line e terminais de clientes oferecendo saldos e extratos de conta
corrente, todas feitas em tempo real. Instituia- se o conceito de cliente do banco em lugar
do cliente de uma agéncia. Durante a década de 90 consolidaram-se trés tipos de
automacdo bancdria: automacdo de agéncias (terminais de caixa), auto-atendimento



(ATM) e home-banking (sucedido pela Internet). Todas as acdes feitas almejavam a
racionalizacdo dos processos, o aumento de produtividade, a maior oferta de servigos ao
cliente e a reducao dos custos bancarios.

Segundo REGGIANI (1995, p.6):

O pesadelo da fila de banco esta perto de acabar para quem tem computador e telefone
em casa. E que os bancos decidiram ampliar o acesso dos correntista as transacdes
online, antes restritas a empresas e clientes especiais. Comegam a surgir solu¢des que
permitem pagar a qualquer hora, sem sair de casa, a mensalidade escolar e o condominio
por ficha de compensacdo, e luz, dgua e telefone pela leitura 6ptica do cédigo de barras
das contas. O estimulo dado hoje pelos bancos ao home banking tem dois bons motivos:
economia de tempo para o cliente e redugdo de custos para a institui¢ado.

No entanto, mesmo com todas as campanhas de marketing incentivando o uso
desses canais, os bancos tem se deparado com a resisténcia de uma parcela de clientes ao
uso de novas tecnologias.

Nessa nova forma de prestacio dos servigos bancdrios , o cliente € mao-de-obra e
estd inserido no processo. Mas a0 mesmo tempo que existem vdrias vantagens para O
cliente e para o banco, existem alguns fatores encarados como barreiras que causam
rejeicdo do publico a utilizagdo dos canais alternativos, e, dentre eles, podemos identificar
a cultura, os habitos conservadores, medo da tecnologia, desconfianca do servico, entre
outras.

Também o fato de que ainda nao hd uma unanimidade nas decisdes juridicas sobre
o assunto e a falta de legislacdo concreta e especifica sobre a matéria de crimes virtuais
geram um sentimento de desconfianca e podem acentuar o medo e o receio. A
possibilidade de uma perda financeira no caso de um crime virtual, impede que muitos
usudrios utilizem esses canais de atendimento, e contribuem para uma descrenca por parte
dos clientes em ressarcimento no caso de fraudes eletronicas o que fatalmente influi na
resisténcia, fazendo com que os cliente continuem optando pelo atendimento

personalizado das agéncias.



A substituicio do atendimento pessoal para o auto-atendimento requer um
entendimento por parte do consumidor do funcionamento do servico e uma anélise
periédica da aceitacdo ou rejeicdo por parte do publico na assimilagio dessa tecnologia. E
preciso que as empresas que disponibilizam tais servicos saibam trabalhar aspectos
culturais que impedem ou se transformam em barreiras para a utilizacdo do servi¢o. Nao
somente este aspecto cultural que deve ser trabalhado, mas uma formacdo sélida de

confianga no servigo deve ser criada.

Segundo PICORAL (2000, p. 128):

A confianca do puiblico quanto a seguranga e a eficiéncia oferecidas por uma rede de
caixas eletrdnicos é extremamente importante. Fendmeno tais como “saques fantasmas”
atraem a atencdo dos meios de comunicacdo e podem prejudicar enormemente a
confiabilidade dos clientes e o uso das redes.

O cliente, quando ndo conhece o sistema e a tecnologia, pode ser achar impotente
diante da possibilidade de ser roubado virtualmente, de ter seu cartdo clonado, de ter sua
conta violada por um ladrdo virtual, e também pode se sentir inseguro quanto a
possibilidade de provar que ndo foi ele que deu razio ao infortinio.

A utilizag¢do desses novos meios de atendimento ndo pode ser imposto, pois sendo
além de se tornar uma pratica ilegal, a forcosa utilizagdo nao estimula o uso e acentua a
rejeicdo do publico. O incentivo a utilizagdo deve ser fruto de um trabalho de educacdo e
aprendizado dos usudrios, para que estes adquiram suficiente conhecimento sobre a nova
tecnologia e se sintam seguros € se tornem independentes na utilizacdo desses meios
alternativos de atendimento.

De acordo com a Consolidacdo das Resolugdes 2.878, de 26/07/2001, 2.892, de
27/09/2001, e da Circular 3.058, de 05/09/2001, art. 15°:

z

As institui¢des referidas no art. 1°, € vedado negar ou restringir, aos clientes e ao publico
usudrio, atendimento pelos meios convencionais, inclusive guichés de caixa, mesmo na
hipétese de atendimento alternativo ou eletrdnico.
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Conforme indica LOPEZ-OLIVA e BOJORQUEZ (1991, p. 72-76):

Com relagdo a automacdo podem acontecer situagdes em que o individuo fique um tanto
receoso e desconfiado daquilo que ndo conhece. Os principais fatores podem ser habitos
herdados, crencas, costumes e expectativas, os quais operam como estimulos da
sociedade para novas idé€ias e tudo aquilo que possa alterar o curso normal da vida
cotidiana.

A participagdo das organizacgdes no processo de aprendizado do cliente em relagdao
ao consumo dos novos produtos e servigos oferecidos € de extrema importincia. Nao
basta a disponibiliza¢do do servi¢o, € necessario o acompanhamento do aprendizado do
cliente e o desenvolvimento da confianga do cliente no servico € em si mesmo, como
participante do processo de se auto-atender.

Virios aspectos devem ser considerados para uma andlise da resisténcia ao uso
desses canais, e nesse trabalho serd observado o paradoxo entre comodidade/rapidez
oferecida pelos bancos versus desconfiaga/inseguranca/resisténcia dos clientes a esses
canais.

A importancia do desenvolvimento de novos canais de atendimento para os
clientes e para os bancos, as dificuldades em assimilar novas tecnologias , a necessidade
de um acompanhamento para estimular e desenvolver o conhecimento desses servigos, a
procura das justificativas que os clientes apresentam para ndo utilizar canais alternativos
de atendimento, e a abordagem de aspectos de seguranca na visdo do cliente como
empecilho para a utilizacdo , e na visdo dos bancos como necessidade para a manutengdo
de clientes, sdo, de uma forma geral, os conceitos abordados neste trabalho, que
inseridos dentro do ambiente da agéncia do Banco do Brasil de Dom Feliciano - RS,
procurardo fazer uma andlise do comportamento que influem na menor utilizagdo dos

meios alternativos de atendimento, pelos clientes desta agéncia.
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Ao comparar o avancgo inevitavel da tecnologia, com a propensdo dos clientes ao
seu uso, serd avaliado o comportamento do consumidor referente a aceitacao desses novos
tipos de servicos .

Também serd observado o comportamento dos bancos em relacdo a fraudes e

falhas em seus sistemas de auto-atendimento e decisdes juridicas a respeito do assunto.

1.1.Problema de Pesquisa:

Porque os clientes da agéncia do Banco do Brasil de Dom Feliciano preferem o
atendimento pessoal ao atendimento disponibilizado pelos diversos meios de auto-

atendimento oferecidos pelo BB?

1.2.Questoes de Pesquisa:

- Quais os maiores receios e dificuldades dos clientes em relagdo ao uso dos canais
alternativos de atendimento oferecidos pelo Banco do Brasil?

- Quais as vantagens que um cliente encontra em utilizar meios alternativos de
atendimento oferecidos pelo Banco do Brasil?

- Como demonstrar que os meios alternativos de atendimento sdo confidveis e seguros?

- Quais os aspectos que influenciam a escolha do cliente pelo atendimento dentro da

agencia ou pelo auto-atendimento?
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1.3.0bjetivo principal:
Investigar as causas da resisténcia do publico ao uso dos canais alternativos de

atendimento oferecidos.

1.4.0bjetivos especificos:

- Identificar os principais fatores de resisténcia ao uso de canais alternativos.

- Identificar formas de incentivar o uso de canais alternativos.

- Propor formas de demonstrar a confiabilidade e seguranca dos servigos oferecidos pelo
BB de atendimento alternativo.

- Verificar como tem sido as decisdes juridicas na matéria de fraude, falhas do sistema do

Banco, e de que forma isso pode aumentar a confiabilidade dos usudrios.
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2.SUMARIO DO METODO

Serd adotada uma pesquisa exploratéria, que tem como objetivo aprofundar
conhecimentos a respeito de determinado tema, ou posicionar maior familiaridade com o

problema levantado.

Segundo Mattar (1996, p. 18), a pesquisa exploratéria visa prover o pesquisador de
maior conhecimento sobre o tema ou problema de pesquisa em perspectiva. Por isso, é
apropriada para os primeiros estigios da investigacdo quando a familiaridade, o
conhecimento e a compreensdo do fendmeno por parte do pesquisador sdo, geralmente,
pouco ou inexistente. Mas, mesmo quando ji existam conhecimentos do pesquisador
sobre assunto, a pesquisa exploratéria também se faz util, pois normalmente para um
mesmo fato poderd haver inimeras explicacdes alternativas, e sua utilizagdo permitird ao
pesquisador tomar conhecimento, sendo de todas, da maioria delas.

Como procedimentos, serdo utilizadas a pesquisa bibliografica, onde o pesquisador
encontra os dados que lhe s@o necessarios em trabalhos publicados, e interpreta a partir da
visdo adotada por determinados autores, e o estudo de caso, procedimento técnico
caracterizado pelo aprofundado e exaustivo de um ou poucos objetos. Com esse tipo de
pesquisa busca-se explicar um problema a partir de referéncia tedricas publicadas em
documentos, de acordo com CERVO e BERVIAN, 1996, p.48. Para consolidar os dados,
serd utilizado o instrumento de coleta de dados.

Os dados foram coletados de fontes primdrias e secunddrias. Os dados de fontes
primdrias, foram obtidos através de um questiondrio. J4 os dados de fontes secunddrias
foram coletados através de uma pesquisa bibliogréfica.

O questiondrio aplicado terd questdes fechadas ( a resposta estd limitada aos itens
preestabelecidos) e abertas ( onde diante de um esquema de pergunta, o interlocutor

formula com liberdade sua resposta), (CHIZZOTTI, 1991, p.45).
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Partindo de dados obtidos no SISBB, serd obtido um quadro comparativo da
utilizacdo dos meios alternativos de atendimento na agéncia de Dom Feliciano e no Brasil,
demonstrando a existéncia do problema de pesquisa.

Ap6s serd realizado um estudo de caso com o publico da agéncia para identificar
quais as causas da menor utilizagdo dos meios alternativos na agéncia em comparagao
com o resto do Brasil. O questionamento realizado busca descobrir o porque do
comportamento, o que faz necessario a utilizacdo do método estudo de caso.

Com o estudo de caso, serdo investigadas com 0s nio usudrios, as causas que
impedem ou ndo estimulam o uso do auto-atendimento e com os usudrios, os fatores que
eles acham mais relevantes que estimulam o uso dos canais e o grau de satisfacdo dos
mesmos no aspecto de confiabilidade, comodidade e seguranca.

O questiondrio serd aplicado dentro da sala de auto-atendimento, que € o hall de
entrada, o acesso do banco, aos clientes que estdo se dirigindo a agéncia, por meio de
entrevista pessoal.

A estruturacdo dos dados serd feita a partir da compilagdo simples da frequéncia
das respostas obtidas nos questiondrios respondidos pelos entrevistados. O questionario
aplicado busca compreender o porque da uma menor utilizacdo dos meios alternativos de
atendimento oferecidos pelo banco em Dom Feliciano se comparados com a utilizagdo em
todo o Brasil.

O estudo de caso procura identificar um fendmeno, descobrir o0 como e o porque,
a pesquisa € qualitativa. Primeiramente o questiondrio aplicado ird abordar a frequencia
da utilizacdo e a preferéncia, para avalizar os dados obtidos no SISBB, e comprovar o
problema de pesquisa. Segundo, serd feito um questionamento com respostas de ordem

pessoal, ndo pre-determinadas, com o objetivo de descobrir os motivos da ndo utilizacao.
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O publico abordado serd de clientes da agéncia, sem distin¢do entre simpatizantes
do auto-atendimento ou ndo simpatizantes, sendo aplicado um questiondrio acerca de

questdes sobre o auto-atendimento a 20 clientes.
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3.COMPARATIVO DE UTILIZACAO DOS CANAIS DE AUTO-ATENDIMENTO

NA AGENCIA DOM FELICIANO E NO BRASIL

A percentual de utilizacdo dos meios alternativos de atendimento na agéncia de
Dom Feliciano, tem se mostrado inferior 2 média de utilizagdo dos canais quando
comparados com a média de utilizacdo no Brasil.

A partir da observagdo dos dados obtidos no SISBB, que compila os dados de
quantidade de transacdes efetuadas por meio do caixa, pelo auto-atendimento e pela
Internet, fica confirmado que o indice de utilizac@o dos canais alternativos estd inferior a
média nacional.

O Terminal de Auto-Atendimento, TAA, € mais utilizado para transa¢des simples,
como saques de poupanca e conta corrente, transferéncias, saldo e saque de aposentadoria,
e sdo utilizados em indices bem abaixo para procedimentos mais complexos, como DOC,
aplicacdes financeiras, compra de servigos ou produtos bancérios , sendo essas em sua
maioria realizadas na agéncia, com auxilio de funciondrios. Os outros meios alternativos

de atendimento, como celular e Internet tem uma utilizagdo ainda mais inexpressiva.
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TCX/AUTO ABRIL 2007 MAIO 2007 JUNHO 2007 JULHO 2007
ATENDIMENTO TCX/AA TCX/AA TCX/AA TCX/AA

Saque poupanca | 6 94 6 94 6 94 6 94
Saque c/c 4 96 4 96 4 96 4 96
Comandos cartio | 4 96 4 96 4 96 4 96
Rec.Titulos 32 68 32 68 32 68 32 68
Doc 33 67 33 67 33 67 33 67

Tabela 1.1: Comparativo da utilizacao do Terminal de Caixa versus Auto-Atendimento em
média nacional, nos meses de Abril a Julho de 2007. Fonte: SISBB

TCX/AUTO ABRIL 2007 MAIO 2007 JUNHO 2007 JULHO 2007
ATENDIMENTO TCX/AA TCX/AA TCX/AA TCX/AA

Saque poupanca | 10 90 10 90 14 86 16 84
Saque c/c 19 81 21 79 22 78 22 78
Comandos cartdo | 4 96 0 100 2 98 2 98
Rec.Titulos 86 14 84 16 85 15 86 14
Doc 69 31 88 12 71 29 81 19

Tabela 1.2: Comparativo da utilizacao do Terminal de Caixa versus Auto-Atendimento, na
Agéncia de Dom Feliciano, nos meses de Abril a Julho de 2007. Fonte: SISBB
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TCX/TAA ABRIL 2007 MAIO 2007 JUNHO 2007 JULHO 2007
TCX/AA TCX/AA TCX/AA TCX/AA

Talondrio 21 79 22 78 21 79 21 79
Senha 10 920 8 92 8 92 9 91
Saque c/c 7 93 7 93 6 94 7 93
Saldo Beneficio | 25 75 24 76 25 75 26 74
Comandos 5 95 6 94 5 95 S 95
Cartao

Rec. Titulos 68 32 68 32 67 33 67 33
Pag. INSS 11 89 11 89 11 89 11 89
Doc 78 22 78 22 78 22 77 23

Tabela 1.3: Comparativo da utilizacdo do Terminal de Caixa versus Terminal de Auto-
Atendimento em média nacional, nos meses de Abril a Julho de 2007. Fonte: SISBB
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TCX/TAA ABRIL 2007 MAIO 2007 JUNHO 2007 JULHO 2007
TCX/AA TCX/AA TCX/AA TCX/AA
Talondrio 20 80 21 79 21 79 23 77
Senha 0 100 0 100 50 50 0 100
Saque c/c 21 79 22 78 23 77 24 76
Saldo Beneficio |0 100 0 100 4 96 0 100
Comandos 4 96 0 100 2 98 2 98
Cartao
Rec. Titulos 93 7 93 7 94 6 93 7
Pag. INSS 1 99 1 99 1 99 2 98
Doc 83 17 92 8 89 11 90 10

Tabela 1.4: Comparativo da utilizacio do Terminal de Caixa versus Terminal de Auto-
Atendimento na agéncia de Dom Feliciano, nos meses de Abril a Julho de 2007. Fonte:

SISBB
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TCX/INT ABRIL 2007 MAIO 2007 JUNHO 2007 JULHO 2007
TCX/INT TCX/INT TCX/INT TCX/INT
Talondrio 10 90 10 920 14 86 16 84
Senha 19 81 21 79 22 78 22 78
Rec.Titulos 4 96 0 100 2 98 2 98
Ourocard 86 14 84 16 85 15 86 14
Comandos Diversos 18 82 18 82 18 82 18 82
Doc 67 33 67 33 67 33 66 34

Tabela 1.5: Comparativo da utilizacdo do Terminal de Caixa versus Internet em média
nacional, nos meses de Abril a Julho de 2007. Fonte: SISBB

TCX/INT ABRIL 2007 MAIO 2007 JUNHO 2007 JULHO 2007
TCX/INT TCX/INT TCX/INT TCX/INT
Talondrio 100 0 100 0 100 0 100 0
Senha - -k -k =¥ 100 0 =% -*
Rec.Titulos 97 3 96 4 97 3 98 2
Ourocard 0 100 16 84 0 100 0 100
Comandos 0 100 0 100 0 100 0 100
Diversos
Doc 86 14 96 4 78 22 920 10

Tabela 1.6: Comparativo da utilizacdo do Terminal de Caixa versus Internet na agéncia de
Dom Feliciano, nos meses de Abril a Julho de 2007. Fonte: SISBB
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4.0BSERVACAO DO PUBLICO DA AGENCIA DE DOM FELICIANO

E vilido observar o contexto social e econdmico em que estd inserida a cidade de
Dom Feliciano, onde a agéncia do Banco do Brasil, que € objeto do estudo desse trabalho
estd localizada. E uma cidade de economia essencialmente agricola, tendo cerca de 14.000
habitantes, sendo que cerca de 3.000 habitantes moram na cidade e o restante em
localidades rurais. O municipio possui uma grande extensao territorial, com uma 4area total
de 1.263,0 km?, e a estrutura da economia é formada basicamente de minifindios de
cultivo de fumo, segundo dados da prefeitura municipal.

Em sua maioria os clientes do Banco do Brasil na agéncia de Dom Feliciano sdo
pequenos produtores rurais, que tomam crédito pelo PRONAF, Programa Nacional de
Agricultura Familiar, que tem subsidios do governo e juros baixos. As operagdes de
PRONAF s3o de uma média de R$ 3.000,00 liberados uma vez por ano, valores
destinados a custeio da lavoura de fumo, a base da economia do municipio.

O publico dessas operacdes de crédito sao formados essencialmente de pequenos
agricultores, que comecam a trabalhar cedo na lavoura, e moram em localidades rurais,
basicamente de dificil acesso, e vem a cidade poucas vezes, devida a grande extensdo
territorial da cidade. Como padrdao podemos estabelecer que sdao pessoas em geral com
escolaridade baixa, visto que € quase uma regra que as pessoas que trabalham no campo

geralmente largam dos estudos mais cedo.
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Municipios Populacio residente, sexo e situacio do domicilio

Total Homens Mulheres Urbana Rural
Dom 13.297 6.897 6.400 2.552 10.745
Feliciano

Tabela 2: Censo IBGE 2000. Fonte: www.ibge.gov.br acessado em 08.08.2007

Para poder obter financiamento pelo PRONAF, o cliente deve ter conta no banco,
mas ela é movimentada basicamente quando do recebimento e do pagamento do
empréstimo, ou do recebimento das vendas do fumo, sendo essa sua renda. Nas cidades
que trabalham com os financiamentos rurais, o banco desenvolveu uma espécie de conta
corrente especifica, com um valor de manuten¢cdo menor, pois era visto que muitos
clientes sé utilizavam a conta para o empréstimo.

Tendo observado as caracteristicas da cidade, ndo € precipitado afirmar que uma
grande parcela do publico do Banco do Brasil da agéncia de Dom Feliciano reune as
caracteristicas de um publico essencialmente usudrio de servigos bancdrios, pela
necessidade de trabalhar com o banco para a realizagdo de operagdes de crédito com

recursos federais, sem o qual ndo seriam clientes bancdrios.
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5.AUTOMACAO BANCARIA:

Analisando de uma forma ampla o processo de automagdo e reestruturagdo
bancédria que tem acontecido no pais, € possivel constatar que cada vez mais serdo
introduzidos novos mecanismos para a automatizacdo do atendimento bancéario. O
desenvolvimento dessas novas tecnologias tem o objetivo de diminuir os custos aos
bancos, ja que diminui a necessidade de pessoal e usa a propria mao de obra do cliente na
realizacdo do atendimento. Também disponibiliza uma ampla rede de atendimento e em
horério flexivel para o publico, muito superior ao atendimento das agé€ncias.

Mas mesmo com todas essas facilidades de comodidade, flexibilidade de horario,
diversos pontos de atendimento, ainda hd uma parcela da populacido que ndo utiliza esses
canais, preferindo ser atendido no ambiente da agéncia e por um funcionario qualificado.

A automacgdo bancdria comecou no inicio da década de 60, com os primeiros
investimentos em tecnologia, estendendo-se pelas décadas de 70 e 80, a partir de
investimentos em equipamentos de grande porte. A implementagdo de sistemas on line,
interligando os dados das agéncias e dos centros de processamento, revolucionou o
processo de transmissdo de dados, que até entdo era feito manualmente, de forma
demorada e informagao defasada.

Ao final da década de 80, a automagdo bancdria tornou-se uma necessidade para a
racionalizacdo do servi¢o bancdrio, garantindo a diminui¢do de custos de mao de obra e
aumento de produtividade.

A automacdo bancdria proporcionou a expansdo do mercado com a ampliacdo da
base de clientes, pois criaram-se condi¢des de atendimento a um maior nimero de clientes

com eficiéncia e rapidez na prestagdo do servico, com agilidade no processamento de
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informacdes, aumentando a rentabilidade e diminuindo as custos operacionais devido a
automacao.

De acordo com JINKINGS, ( 1995, p. 48):

A informatizacdo dos bancos no Brasil, seguiu de perto a evolucdo da prépria
informatica, podendo-se distinguir quatro grandes etapas: a primeira € a partir dos anos
60, que se caracteriza pela construcdio dos grandes Centros de Processamentos de Dados,
(CPD), e que teve pouco impacto sobre o nimero de empregados, a segunda, no inicio
dos anos 80 marcada pela estréia dos mini-computadores e pelos sistemas on-line. A
terceira fase, em meados dos anos 80, em que as agéncias dispdem de terminais,
baseados em microcomputadores que as interconectam entre si, € a quarta e dltima fase
que seria a exteriorizag@o das agéncias para as residéncias, lojas e escritorios.

A automacdo bancdria diminui a necessidade de trabalhadores interferindo
diretamente na execugdo de tarefas, que agora s@o desenvolvidas pelo cliente praticamente
sozinho, ele tornou-se independente em uma grande parte de suas necessidades. O
incentivo a utilizacdo dos meios alternativos de atendimentos, torna as operagdes mais
baratas aos cofres dos bancos se comparadas com as transacdes realizadas dentro da
ageéncia, e diminui a necessidade de pessoal, funciondrios para dar assisténcia na execugao

dos processos.

Uma operacdo no caixa da agéncia custa, em média, 2 reais. Por meio do telefone ou fax,
76 centavos. Pelo auto-atendimento, o custo cai para 58 centavos. No home banking,
para 29 centavos, uma operagdo bancdria via Internet custa dez vezes menos que no
balcao de uma agéncia fisica. FUCKS e SCHEUER, (2001, p.10).
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6.REESTRUTURACAO BANCARIA:

Historicamente, o processo de reestruturacdo bancdria teve seu inicio na década de
80, ap6s a edicdo do Plano Cruzado, em 1986, intensificando-se em meados dos anos 90.
O Plano Cruzado,teve grande importancia na reestruturacdo dos bancos, visto que 0s
ganhos obtidos pela inflagdao eram as principais fontes de receitas bancdrias, da ordem de
35% a 40% das receitas totais das institui¢des financeiras, nos anos de 1990 a 1993,
segundo o IBGE.

Até entdo, os clientes procuravam os bancos para manter o poder aquisitivo de
suas economias, em razao da alta inflagc@o verificada no periodo.

A queda na taxa de inflacdo reduziu as receitas dos bancos, provocando a
necessidade de ajustes nas operagdes bancdrias para manuten¢do dos lucros das
institui¢cdes, o que resultou em uma reestruturacdo bancdria, com corte de despesas,
reducdo de empregados, cobranca de tarifas sobre servicos até entdo nio cobradas do
publico, disponibilizacdo de novas formas de atendimento menos onerosas aos bancos e
surgimento de diversos produtos bancdrios, 0 que acarretou em curto prazo em novas
maneiras de relacionamento entre clientes e bancos, e alterou substancialmente as formas
de organizacao de trabalho.

Segundo o boletim 198 da FEBRABAN:

Os bancos publicos foram mais lentos na adequacdo ao novo contexto e sé a partir de
1994/95 é que aceleraram a adog@o de medidas de reestruturacdo das suas atividades.
Pode-se dizer que o processo de reestruturagdo dos bancos estd ligado a trés momentos
marcantes da recente histéria econdmica brasileira: o Plano Cruzado (1986), os Planos
Collor I e IT (1990/91) e o Plano Real (1994). Ou seja, os planos econdmicos de
estabilizagdo tiveram grandes repercussdes dentro dos bancos, provocando sucessivos
ajustes no sistema financeiro. Antes da reforma bancdria de 1964, os bancos
privilegiavam as atividades de intermedia¢do financeira, atuando em ambito regional e
de forma descentralizada. A partir dai, houve uma concentragdo das atividades, sendo
que até hoje o setor bancdrio nacional, pelo menos no que se refere aos grandes bancos
de varejo, ao contrdario de outros setores da economia, se caracteriza por uma certa
homogeneidade. A maioria das institui¢des financeiras passou a atuar em todo o pais e a
ter também um cardter nacional, exceto no caso dos bancos estaduais. O controle
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administrativo mudou com o aparecimento dos centros de processamento de dados
(CPDs), no final dos anos 60. J4 em meados da década de 70 foram instalados os
primeiros sistema de apoio a decisdo gerencial e, no inicio da década de 80, surgem os
chamados bancos eletronicos e suas agéncias on line, que passam a empregar sistemas
automatizados de atendimento ao publico. A informatizacdo bancdria ndo pode ser
entendida como um fend6meno apenas tecnoldgico, mas também como parte da estratégia
competitiva dos bancos, com implicagdes sobre o emprego e a redefini¢do do trabalho
bancdrio.

Com a redugdo dos lucros dos bancos e a relativa estabilidade econdmica, os
produtos e servicos tornaram-se homogéneos, forcando a adogdo de estratégias
competitivas, o desenvolvimento de um diferencial capaz de consolidar a posicdo do
banco a frente de seus concorrentes. Os bancos se obrigaram a implementar estratégias
que recuperassem o lucro perdido com a reestruturacdo econdmica ocasionada pela queda
da inflacao.

A automagdo bancdria beneficiou as institui¢des no sentido de reduzir o impacto
das quedas nas taxas de lucro no periodo de transi¢do para a economia com estabilidade
monetdria gerando lucro pela diminuicdo dos custos operacionais. J4 a reestruturagdo
promoveu uma série de ajustes dentro do sistema financeiro e das institui¢des, que
culminou em um mercado mais competitivo, € a disputa pelos clientes tornou-se mais
acirrada.

No entanto, alguns efeitos da reestruturagdo e da automacgdo bancéria acabaram
impactando de forma negativa na quantidade de empregos disponiveis na drea bancdria, e
exigiram do profissional bancdrio um novo perfil, com uma qualificacdo capaz de

absorver as novas tecnologias, as novas formas de organizacdo de trabalho e relacdes de

produtividade.
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7.IMPACTOS DA AUTOMACAO E DA REESTRUTURACAO NO EMPREGO
BANCARIO

A ampliacdo da rede de atendimento e o conseqiiente aumento do ndmero de
clientes naturalmente implicaria em um aumento do ndmero de funciondrios para atender
a crescente demanda, mas ao contrdrio, a0 se investir em automagdo e tecnologia,

diminuiu expressivamente os postos de trabalho no setor.

Nos ultimos 11 anos, os bancos reduziram a categoria bancdria, de 655 mil empregados,
para 400 mil trabalhadores. Ao mesmo tempo, o setor registrou um aumento no nimero
de contas correntes de 44 milhdes para 72 milhdes, conforme o balango social da
FEBRABAN. (FBRG, 2005)

Enquanto os banqueiros investiram entre US$ 2 bilhdes e US$ 3 bilhdes nos anos de
1992 e 1993 na compra de computadores e software e vém conquistando lucros sempre
crescentes, 0 emprego bancdrio vem acumulando taxas negativas desde fevereiro de
1990 e o indice de rotatividade na categoria € bastante alto. No periodo entre 1989 e
1993, o grande aumento da produtividade do trabalho bancario, conseqiiéncia da
intensificagdo dos processos automatizados e das novas estratégias organizacionais
implementadas, gerou intensa reducdo de postos de trabalho no setor.

De acordo com JINKINGS, 1995, p. 45:

Além da reestruturacdo do sistema financeiro nacional depois do fim da inflacdo, a
automacdo foi o segundo principal fator de enxugamento da categoria dos bancdrios,
uma das mais fortes e organizadas do pafs. Em 1989, eram 811.425 bancérios no Brasil;
em 2003, esse numero baixou para 405.453, uma queda de 50% em 14 anos. Esse
processo de encolhimento teve reflexos na rotatividade da mao-de-obra, que € bem
superior a média nacional (3,15%).

As maquinas passaram a substituir a prestagdo de servicos até entdo executados

pelo homem, aumentando a quantidade de trabalhadores desempregados.

Buscar uma maneira de diminuir custos e ao mesmo tempo acelerar a execugdo de
tarefas inerentes ao servigo bancdrio € o objetivo dos investimentos em tecnologia
voltada a automacg@o bancdria. A reducdo do emprego nos bancos estd diretamente
ligada a introdugdo dessas tecnologias.(Teor. Evid. Econ., Passo Fundo, v.8, n.15, 2000,
p. 67-82)

Os bancos t€m exigido do trabalhador atual um novo perfil, sobretudo com respeito ao
nivel de escolaridade, pois a execucdo de operagdes nas novas tecnologias e as novas
formas de organizacdo do trabalho exigem trabalhadores mais qualificados. Esse tipo de
trabalhador normalmente é recrutado diretamente no mercado de trabalho ou, ainda,
através de "estimulo" a qualifica¢@o dos jd ocupados nas préprias atividades dentro das
unidades do préprio banco. (Teor. Evid. Econ., Passo Fundo, v.8, n.15, 2000, p. 67-82)
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Procura-se hoje num trabalhador de banco um negociador, capaz de realizar
vendas e trazer lucro a institui¢do, e cada vez menos pessoas que trabalhem na retaguarda,
que facam o suporte do atendimento, ou seja, que trabalhem na drea operacional, o que
estd sendo suprida pelas novas tecnologias. Procura-se desenvolver funciondrios com
conhecimento no mercado financeiro, marketing, capazes de venderem produtos,
reconhecerem oportunidades e fazerem negdcios.

Essa mudanga no perfil dos bancérios, e toda a reestruturacdo proporcionada pelas
novas tecnologias, tem impactado diretamente na satisfacdo dos bancarios como
profissionais, pois € intermindvel a gama de conhecimentos que tem surgido nesta drea, e
o desenvolvimento de novos produtos impdem que o conhecimento seja adquirido de uma
forma muito rdpida e o profissional bancdrio tem que acompanhar as inovagdes de forma

imediata.
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8.0 CLIENTE COMO MAO - DE - OBRA NA PRESTACAO DO SERVICO

Com a redugdo de pessoal, mas com o aumento da base de clientes, pontos de
atendimento e produtividade, investiu-se em tecnologia capaz de utilizar a propria mao-

de-obra do cliente na realizacdo dos procedimentos bancarios.

Segundo a Federagdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN), a utilizagdo de terminais de
auto-atendimento para realizagdo de transagdes bancdrias cresceu 10,3% em 2006, para
11,9 milhdes de transacdes, o que representa 32,4% do total. O uso de internet banking
cresceu apenas 3,8% e o mobile bank ainda é inexpressivo. O niimero de terminais de
caixa cresceu 10% em agéncias e postos de atendimento, para 131,7 mil, nimeros que
justificam o crescimento de 17% nos investimentos dos bancos em equipamentos e
software de automagéo em 2006, que somou R$ 5,3 bilhdes. Para 2007, a previsdo é de
recursos 10% maiores, atingindo R$ 5,9 bilhdes. SANTOS, Ligia (2007)

Atualmente, o desenvolvimento de novas tecnologias estd sendo direcionado para
fora das agéncias, introduzindo sistemas que permitem ao USUdrio O acesso em suas
empresas e casas nos seus computadores pessoais. A intencdo € fazer com que o cliente
ndo visite mais as agéncias, que elas sejam centros de negdcios, e que ele possa realizar o
maior numero possivel de operacdo de forma independente.

Alguns bancos oferecem acesso 24 horas, sete dias por semana, disponiveis de
onde os clientes desejarem e praticamente todos os servicos passaram a ser oferecidos nos
caixas eletronicos e na Internet.

A qualidade dos servigos bancdrios oferecidos passa a estar baseada na capacidade
de pdr a disposi¢do dos clientes um sistema on-line em tempo real plenamente integrado,
interativo e descentralizado. Enquanto os bancos procuram ficar com suas agéncias cada
vez mais independentes e orientadas para o cliente, sua posi¢do competitiva passa a
depender do oferecimento ao cliente, em casa ou em local de trabalho, de informacdes
completas que possam capacitar a tomada de decisdes nos negdcios em relacdo ao maior

numero possivel de produtos.
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9.A DIFERENCIACAO ENTRE OS CONSUMIDORES: OS CLIENTES

BANCARIOS E OS USUARIOS

Os canais alternativos de auto-atendimento sdo disponibilizados para que as
agéncias possam se tornar centros de vendas de produtos, realizacdo de negdcios, € ndo de
mera prestacdo de servigos, e para que os apenas usudrios dos bancos, tenham acesso ao
servico, mas que facam isso de uma forma que seja menos onerosa ao banco, se auto-

atendendo.

Os clientes que utilizam o banco com menor freqgii€éncia também sdo atingidos pela
informatizacdo, mas numa outra ponta. Eles s@o "jogados" para o auto-atendimento.
Esses usudrios sdo classificados como sendo de "segunda categoria" e a preocupagio do
banco é que ndo ocupem por demais o espago e o tempo de atendimento da agéncia
bancdria, que deve estar livre para realizar negécios sempre mais rentdveis. BLASS,
Leila Maria Silva ( 1996).

No entanto, o cliente estd protegido legalmente da imposi¢do de utilizacdo dos
canais alternativos de auto-atendimento. Os bancos ndo podem de qualquer forma impor a
utilizacdo do auto-atendimento, sob pena de serem autuados pelos 6rgaos de defesa do
consumidor, mas incentivam o uso por meio de intensas campanhas de marketing a

utilizacdo do auto-atendimento.

A reducgdo de custos operacionais aliada a condi¢do de negociacdo com maior
disponibilidade de tempo dard resultado favordvel nas duas extremidades teoricamente, ou
seja, reducdo de custos e o aumento dos negdcios, com maior disponibilidade de tempo
para dedicar ao cliente, obviamente, aquele que mais interessa as instituicdes bancdrias, o

cliente consumidor de produtos.
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10.DIFERENCAS CULTURAIS E A ACEITACAO DE INOVACOES

TECNOLOGICAS

Ao investir em tecnologia, os bancos também visam proporcionar uma maior
independéncia do cliente no atendimento, mas implementar os mesmos sistemas para as
mesmas regides do pais com populacgdes , culturas e realidades tao diferentes pode causar
impactos negativos, pois nem sempre 0s usudrios e clientes aceitam essas inovacgdes
tecnoldgicas.

A série de facilidades oferecidas pelos meios alternativos de auto-atendimento nao
consegue beneficiar a todos os clientes indistintamente. As populacdes de baixa
escolaridade e os idosos, e as pessoas que vivem a margem da evolugdo tecnoldgica
sofrem na utilizacdo de novas tecnologias.

Também o fato de os produtos e servigos serem 0s mesmos para todas as regioes
faz com que haja contrastes com os costumes da populagdo, que se vé obrigada utilizar os
canais alternativos de auto-atendimento, ao invés do atendimento executado por um
funciondrio. A responsabilidade pela realizacdo de operagdes bancdrias estd sendo
imposta ao cliente, e nem todos estdo preparados para assumirem esse risco.

Para que as tarefas sejam realizadas de forma satisfatoria € necessario que os

clientes se sintam confortdveis em utilizar os sistemas de informacao dos bancos.

Temos como vantagens da automagdo: conveniéncia, disponibilidade, praticidade, baixo
custo, padronizag¢do, e como vantagens da personalizagdo: relacionamento, prestigio,
atencdo, cordialidade, confianga pessoal e seguranga psicoldgica.

Como desvantagens temos na automagdo: impessoalidade, resisténcia, fobias, medos,
bloqueios, desumanizac¢io do atendimento, reducdo do contato com os clientes, e como
desvantagens da personalizacio: alto custo e baixa personalizac@o. Péricles José Filho e
Bento Alves da Costa Filho, O Auto Atendimento Humano como Suporte e Incentivo ao
uso do Auto Atendimento em Bancos( 1999, p.11)
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A conveniéncia faz com que seja possivel acessar os caixas automdticos, Internet
banking, ou outros canais em diversos pontos do pais, até do exterior em qualquer dia e
hora.

A praticidade implica em ndo precisar esperar o atendimento, ndo perder tempo
em filas nas agéncias.

Ha também o atributo de padronizac¢do do atendimento, pois uma maquina pode
realizar o mesmo procedimento com a mesma qualidade sempre, com homogeneidade nos
servigos, caracteristica que ndo € encontrada quando os servigos sdo prestados por
pessoas.

No entanto, a automacdo despersonaliza o atendimento, reduz o contato humano,
gera resisténcias e fobias por parte dos clientes.

J4 o atendimento personalizado prestigia o relacionamento com o cliente,
transmite seguranca pessoal e psicoldgica e a confiabilidade no servigo € fruto de uma
relacdo de confianga que se cria entre o funciondrio e o cliente.

Os bancos mantém suas agéncias em pragas que apresentam diversidades culturais
muito grandes, estdo instalados em capitais, grandes centros e também em cidades
pequenas. O publico de uma capital, ou mesmo de um grande centro possui um nivel
cultural diferente de uma cidade pequena, possuem outras necessidades e expectativas em
relacdo aos servicos bancdrios. Um publico de uma cidade grande tem ao seu favor as
vantagens que uma concorréncia entre os bancos pode proporcionar. O cliente tem mais
opgoes, e optard pelo banco que oferecer mais vantagens para ele.

De acordo com Cobra, (2000, p.68):

Os clientes sdo hoje disputados a peso de ouro no mercado de bens de consumo. A
globalizacdo e o aumento de produtos e servigos estrangeiros leva cada vez mais a
diminuicdo da fidelidade a marca. Em uma época de escolhas explosivas e mudancas
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imprevisiveis, com tantas op¢des de escolha, os consumidores estdo praticando o fim da
fidelidade.

Numa cidade grande, geralmente as pessoas ja se acostumaram a introdugdo de
novas tecnologias, elas afetam a todos indistintamente, independentemente da vontade,
mas em uma cidade pequena ainda ha a op¢ao de entrar ou ndo na era digital.

Sabe-se que a cultura em uma cidade pequena é diferente de uma cidade grande.
Onde num grande centro, seja pela distancia, pelo trafego intenso, pela correria e pela
superficialidade das relacdes pessoais, as pessoas correm contra o tempo para
conseguirem realizar todas as tarefas que necessitam em um dia, implicando em nao
perder tempo em coisas como fila de banco, a tecnologia vem ao encontro da necessidade.
A utilizagdo de canais alternativos faz com que as pessoas tenham acesso ao banco em
momentos que lhe forem mais convenientes, que ndo seja mais motivo de perda de tempo
em filas e possibilidades de assaltos a mao armada, situacio comum em grandes cidades.

Ja numa cidade pequena, o ritmo € mais devagar, o acesso ao banco € mais fécil,
as relagOes pessoais sdo mais intensas e criam-se até vinculos entre funciondrios dos
bancos e os clientes, e ser cliente de um banco ainda é uma questao de prestigio.

Os costumes ou tradicdes de uma cultura de determinada regido pode ser um
obstéculo a introdugio de novas tecnologias. E uma questio de mudancas de habitos. As
reacdes emocionais dos clientes diante da tecnologia € determinada principalmente pela
insercdo desta no seu no seu dia-a-dia, se elas ja estiverem presentes, serdo melhor e mais
facilmente absorvidas, mas a intromissdo das maquinas na vida dos cidadaos nem sempre
¢ bem-vinda.

Determinados clientes que estdo inseridos em uma realidade de inovacdes

tecnoldgicas constantes, preferem mais a comodidade, praticidade e conveniéncia de um
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servico, o que conseguem nos servicos disponibilizados pelo auto-atendimento, canais de
acesso alternativo ao atendimento pessoal na agéncia, mas também ha aqueles clientes
que priorizam o contato pessoal, sdo mais conservadores, ndo gostam de inovagdes, nao
confiam na tecnologia e até a temem, abominando o atendimento despersonalizado
proporcionado por uma mdaquina, ou prestado pelo telefone, ou por outro meio que nao
seja o atendimento de um funciondrio.

Segundo LOVELOCK e YOUNG (1979, p.168-178), a resisténcia ao uso de ATM

e sua tecnologia por alguns consumidores deve-se aos aspectos de inovagdo ou ao
conceito de que uma maquina nao pode substituir um contato humano.

Conforme indica LOPEZ-OLIVA e BOJORQUEZ (1991, p. 72-76):

Com relacdo a automacdo podem acontecer situacdes em que o individuo fique um tanto
receoso e desconfiado daquilo que ndo conhece. Os principais fatores podem ser habitos
herdados, crengas, costumes e expectativas, os quais operam como estimulos da sociedade
para novas idéias e tudo aquilo que possa alterar o curso normal da vida cotidiana.

Ainda existe uma grande parcela de pessoas que ndo se sentem confortdveis
utilizando os caixas automdticos, que tem resisténcia ao uso de canais alternativos.
Diante do desconhecido, muitos ficam nervosos e desconfiados.

As mudangas no ambiente das agéncias, com a diminui¢do do espago interno,
chamado de back-office, e ampliacdo do espago para o auto-servi¢o € um indicio de que
serdo cada vez maiores os investimentos na transferéncia dos servicos bancdrios para os
equipamentos. E uma tendéncia que ird crescer cada vez mais, tendo em vista que os
bancos querem aumentar a quantidade de cliente em alta escala, assim como aumentar a
gama de servigos e produtos a serem oferecidos.

A crescente transferéncia do atendimento tradicional, ou pessoal, para o auto-
servigo requer nao s6 a aceitagdo dos servigos pelo consumidor bancario, mas também o
entendimento, assimilacdo dos novos produtos, principalmente quando o ponto de contato

€ a tecnologia.
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Para Groonroos (1990,p.48):

O sucesso das tecnologias de auto-servico depende do grau de envolvimento dos
usudrios, dos beneficios por eles percebidos e das recompensas oferecidas para que se
sintam motivados a tomarem parte do processo. Relacionados a essa concepgdo, os
caixas-automaticos baseiam-se, essencialmente, na venda automadtica de produtos e
servicos bancdrios, e propiciam aos usudrios uma série de vantagens, uma delas de
fundamental importancia: a conveniéncia de tempo, lugar e acesso.

Conforme Cox (1959, p.355-362):

Os consumidores do varejo procuram otimizar as suas relagdes de compra, organizando
o processo de procura de um bem ou servico por meio da reducio de tempo e esfor¢o
para as transagdes individuais. As pesquisas relativas a aceitagdo dos caixas-
automadticos apontam para dois tipos de usudrios mais comuns: aqueles que ainda
resistem a adogdo dos equipamentos como apoio para a realizagdo das operacgdes
bancdrias e aqueles para os quais o caixa-automadtico tornou-se elemento essencial na
conducio de seus negdcios financeiros.

Influéncias culturais podem afetar hdbitos de consumo, inclusive no
relacionamento entre cultura e difusdo e consumo de tecnologia. Adotar o novo pode ser
as vezes um processo penoso, mas geralmente € obrigatorio ao consumidor, tendo em
vista que as mudancas tecnoldgicas afetam quase todos os aspectos da vida.

A introducdo de novidades tecnoldgicas primeiramente gera a desconfianga que se
origina do desconhecimento em relacdo ao novo, depois, se 0 novo se mostra eficiente, o
valor percebido € importante e a utilidade € grande, o novo passa a ser uma necessidade.

Segundo MOORE ( 1996), sdo cinco os tipos de consumidores e o relacionamento

deles com a tecnologia:

Inovadores: Sdo os primeiros clientes em tudo o que é novo. Comprometidos
com a tecnologia, sentem prazer em dominar suas complexidades pelo simples fato de
explord-las. S@o aquelas pessoas que, em casa ou no trabalho, sdo assediadas quando ¢
preciso fazer algum novo equipamento funcionar. Querem ter acesso a ultima palavra em
inovagdo. Ndo costumam ter dinheiro, mas s3o extremamente influenciadores de
opinides.

Adeptos Iniciais: Sdo revoluciondrios dispostos a usar a descontinuidade de
qualquer inovacdo com expectativas de obterem vantagem competitiva assim. Formam
um grupo bastante importante para a alta tecnologia, por ser o primeiro grupo capaz de
trazer dinheiro para a empresa fornecedora desta tecnologia. A diferenca bdsica entre os
inovadores e os adeptos iniciais € que aqueles querem explorar enquanto os dltimos
querem aproveitar a inovagao.

Maioria Inicial: Nao amam a tecnologia em si, como os inovadores e 0s
adeptos iniciais, procurando adotar inovagdes somente quando comprovada a utilidade
da mesma, referenciada por pessoas em que confiam. Preferem evolucdo a revolugdo em
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termos de novos produtos. O risco € algo negativo, néo sendo visto como oportunidade e
entusiasmo como pelos primeiros dois grupos adotantes.

Maioria tardia: S6 investem em tecnologia quando sdo obrigados pelas
circunstancias, quando a alternativa é serem deixados muito para trds. Céticos e
exigentes, sdo muito sensiveis a precos. Nao estdo dispostos a pagar por servigos extras.
Sdo contra inovagdes descontinuas, t€ém um pouco de medo da tecnologia, investem
somente no final do ciclo de vida tecnolégico do produto. Gostam de comprar “pacotes”;
querem que os produtos sejam como refrigeradores (plug and play)

Retardatarios: Combatem a alta tecnologia e os entusiastas de novos produtos
e servigcos. S6 consomem um produto diferente quando nao hd mais outra alternativa.

Em muitas sociedades, principalmente em cidades menores, ser atendido por
mdaquinas ndo faz parte dos usos e costumes. Vdarios fatores influenciam para essa
resisténcia: confianca do consumidor em relacdo ao servico prestado, falta de
conhecimento e orientagao em relagdo ao produto ou capacidade de aprendizado.

Com a automacao e a reestruturacio bancdria, agéncias perderam funciondrios, e o
que era realizado em muito tempo e por muitas pessoas agora se tornou on line, feito por
uma menor quantidade de pessoas e de forma mais répida, pois sdo realizados por
maquinas. Diminuiu-se a quantidade de funciondrios e conseqiientemente € impossivel

manter-se 0 mesmo nivel de qualidade e quantidade de atendimento pessoal.
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11.A NECESSIDADE DE ENSINAR A USAR O AUTO-ATENDIMENTO

O papel de uma empresa prestadora de servicos € fundamental para que as
tecnologias sejam aceitas pela populagdo. Aprender novos héabitos de consumo significa
muitas vezes reaprender novos habitos de consumo superando antigos costumes, medos,
receios. E necessdrio o acompanhamento e avaliacdo das expectativas e dos resultados
obtidos, se realmente o servigo oferecido estd sendo consumido.

A dificuldade estd em fazer o cliente se sentir confortdvel, seguro em utilizar os
equipamentos e se auto-atender. E necessério ensinar o cliente a se auto-atender, caso
contrdrio serd um incentivo a fuga do cliente e a procura do mesmo por um banco que
faca o servico pelo cliente. Além disso, também € necessario demonstrar que esses novos
canais de atendimento sdo confidveis, seguros, e que o cliente estd protegido no caso de
uma eventual falha do sistema, ou da médquina ou no caso de fraude, que ndo estard
sozinho e desamparado caso isso acontecer.

De acordo como Boletim n° 198 Febraban:

Em geral, do ponto de vista do usudrio, para o acesso ao auto-atendimento € exigida um
nivel cultural e capacitacdo técnica acima da média. Isso faz com que alguns segmentos
da populacio, entre eles o de pessoas com baixa escolaridade e idosas, encontrem maior
dificuldade na utilizagdo dessa nova modalidade dos servigos bancérios. No entanto, os
bancos acreditam que "os clientes dos bancos do futuro estardo mais familiarizados com
a informdtica" , contando com o fato de que, superadas as dificuldades observadas
atualmente, a utilizacdo das maquinas de auto-atendimento tem sido satisfatéria porque
responde as expectativas quanto a rapidez e a qualidade dos servicos de grande parte da
clientela.

O Brasil é um misto de racas, regides, culturas, temos diversidades enormes de
realidades, e devem ser respeitadas as diferencas culturais, pois sendo, as novas

tecnologias ndo serdo absorvidas pela populacdio. Muitos ndo compreendem os
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mecanismos de operacionalizacdo dos equipamentos, o que influi significativamente na
resisténcia a utilizagdo dos mesmos.

Segundo PINHEIRO, (1999, p. 4):

Historicamente o progresso tecnolégico ocorre sem maiores preocupagdes com as
diferencas culturais dos usudrios finais do processo. Ignora-se nesse processo a
diversidade sdcio-cultural existente, a coexisténcia de diferentes grupos sociais, gerando
uma inadequagdo do produto aos usudrios finais, ou pior, limita a utilizacdo de um
produto a determinada camada privilegiada da sociedade, capaz de desvendar seus
mistérios.

A substituicdo do atendimento prestado por um funciondrio pelo atendimento por
mdaquinas € uma estratégia bancéria frente a realidade da feroz competicao existente no
setor, afinal, uma madaquina consegue processar em muito menos tempo uma maior
quantidade de informacdes e realizar uma maior quantidade de tarefas do que um
atendimento humano. Mas motivos culturais, sociais e até emocionais, fazem com que

muitos relutem em utilizarem essas tecnologias.
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12.APLICACAO DO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS:

Ap6s analisar os dados do SISBB sobre a utilizacdo dos canais alternativos de
auto-atendimento, na agéncia de Dom Feliciano e no Brasil, é possivel confirmar que os
indices de utilizagdo dos canais alternativos de auto-atendimento, na agéncia de Dom
Feliciano, sdo menores se comparados com a média no pais. Se torna necessdrio entio
investigar o fendmeno, para que sejam encontradas as causas e motivos da menor
utilizacdo. Para tanto, foi realizada uma pesquisa nos meses de Junho e Julho de 2007,
com 20 clientes da agéncia sem diferencid-los em publicos de usudrios e ndao usudrios dos
canais alternativos. O objetivo do questiondrio € verificar porque hd uma menor

utilizagdo dos terminais de auto-atendimento, e porque os clientes ainda preferem o auto-

atendimento pessoal.

12.1.Método de Coleta de Dados:

Além da pesquisa bibliografica, foi aplicado um questiondrio com questdes acerca
da utilizacdo ou ndo do auto-atendimento, e sobre a preferéncia por determinado
atendimento, entrevista efetuada pessoalmente, abordando os clientes que entravam na
agéncia com o propoésito de efetuarem alguma transac@o bancdria. As perguntas foram
relativas ao grau de utilizagdo dos canais alternativos, a predisposicdo ao uso dos
terminais, e a busca por informacdes e respostas que validassem a constatacdo de que os

canais alternativos estdo sendo pouco utilizados pelo ptblico.
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12.2.0bjetivo das questoes :

O objetivo é descobrir quais os aspectos que mais influenciam na escolha do
cliente por determinado tipo de atendimento. Para isso, serdo investigados os motivos
apresentados pelo publico que estimulam ou desestimulam o uso, as vantagens percebidas
e as dificuldades apresentadas, se os clientes tem recebido orientacdes suficientes para
uma adequada utilizacdo dos canais de atendimento, e principalmente se atendo aos
motivos apresentados que justifiquem a baixa utilizacdo dos canais alternativos e uma
maior realizagdo de transagdes por atendimento pessoal. Nao houve questdes acerca da
qualificagdo do publico, ndo sendo questionado sobre idade, sexo ou grau de instrugdo,
visto que o interesse da pesquisa € verificar as possiveis causas que impedem ou
incentivam o publico a utilizar o auto-atendimento e ndo quem os utiliza frequentamente.
No entanto, torna-se necessdrio o questionamento acerca da frequéncia e quantidade de

utilizagdo por parte do publico, para confirmar o problema de pesquisa.
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12.3.0bjetivos e resultados do questionario aplicado:
1) Voce utiliza o auto-atendimento bancédrio? Verificar qual a porcentagem de

clientes que utiliza os canais alternativos de atendimento.

W 10%
p N —
O utilizam
H nao utilizam
T e

2) Quais os meios de auto-atendimento voce utiliza ou ja utilizou? Verificar quais

0s canais mais utilizados.

09% B9% mgo

Ointernet
BEcelular
OTAA
Onao utilizo

0082%
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3) Qual o tipo de atendimento que vocé prefere? Identificar a preferéncia do
publico por um atendimento pessoal ou por canais alternativos. Também foi questionada o

porque da preferéncia.

05%
B 35% O atendimento pessoal
B auto-atendimento
60% Oindiferente

4) Que tipo de senhas vocé tem cadastrada? Verificar quais os canais que 0s

clientes estdo sendo utilizados.

018%
/- m0%

00%

Ointernet

H call center
Ocelular

O auto-atendimento

082%
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5) Com que freqiiéncia vocé utiliza o auto-atendimento? Verificar o grau de

utilizacdo dos canais alternativos de atendimento.

O nunca utilizo
1 O,
0302 810%
B sé em alguns
casos
B 60% O utilizo em todas as
transacoes

6) Vocé acha que os meios alternativos de auto-atendimento sdo: quesitos de
confianga, seguranca e praticidade. Verificar que conceitos os clientes tem sobre o auto-

atendimento.

O confiaveis

0,
o 19% 0 24% B nio confiaveis

O seguros
B 12% m 109 Oinseguros
(-]

o 14% 0 219% B praticos
‘o

O dificeis de usar
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7) De que forma vocé utiliza os meios alternativos de auto-atendimento oferecidos
pelo banco: Verificar se os clientes ao utilizar os canais alternativos conseguem se atender

sozinhos ou precisam de auxilio para utilizar os terminais.

Osempre

010%
020%

O,
30% HEem algumas
situacoes

Osozinho

M 40% O n&o utilizo

8) Voce utiliza os canais alternativos para: Verificar que tipo de transa¢des mais

freqiientes os clientes fazem nos canais alternativos.

DOsaques

B extratos

021%

Osaldos

O depositos

o,
21% B transferencias
Odoc

o "
B emprestimos

O seguros
B capitalizacdo

Boutros
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9) Se a agéncia estiver muito cheia, e vocé perceber que pode demorar a ser

atendido, qual a sua reagdo. Verificar o grau de disposicdao a ser atendido por um

funcionario.
Oespera para ser atendido
por um funcionario o
30% tempo que for necessario
040%

B volta outra hora ou outro
dia que tiver menos fila

o Orealiza o procedimento em
M 30% algum canal alternativo

11) Vocé tem alguma dificuldade em utilizar os canais alternativos de auto-
atendimento? Quais? Verificar se os clientes acham dificeis de utilizar o auto-

atendimento.

Osim

HEnao

60%
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10) Porque vocé ndo utiliza o auto-atendimento para realizar todas as transacdes
bancdrias que necessita? Verificar os motivos que os clientes apresentam para nao utilizar

0 auto-atendimento.

O nao sabe fazer

inho
0020% sozin
30% B tem medo de utilizar o
auto-atendimento
O preferem o
025% atendimento pessoal

B 25% Oacham dificeis
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12) Relativo a questdo de seguranca na utilizacdo dos terminais de auto-
atendimento, o que mais preocupa? Verificar quais os medos ou receios mais importantes

apontados pelos clientes na utiliza¢do do auto-atendimento.

Dassalto
B fraude

B15% Ofalha do equipamento

Oclonagem cartao

025%

B saque fantasma

Oerro na realizacédo da
transacao

13) O que vocé considera mais importante na prestacdo dos servigos bancarios?

Verificar o que os clientes acham mais importante na prestacio do servigo bancério.

Orapidez no atendimento

B atendimento por
funcionario

Odiversos canais de
atendimento

Ovarios pontos de
atendimento
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14) Voce considera que tem recebido informagdes suficientes do banco para que

consiga realizar as transagdes nos canais alternativos de atendimento:

Oconsigo compreender e
tenho recebido
informacoes necessarias

[130%

040%),— h B tenho recebido
informacoes necessarias
mas nao consigo

. ‘ compreender
m30% Onao tenho recebido

informacoes necessarias e
por isso nao consigo
compreender

Analisando os dados obtidos com o questiondrio, € possivel verificar que o publico
da agéncia de Dom Feliciano, em sua grande maioria , utiliza ou ja utilizou algum canal
alternativo de atendimento, mas dos canais disponiveis, em sua maioria os clientes
somente utilizam os terminais de auto-atendimento, poucos utilizam as outras formas
disponiveis, como Internet, call center ou celular, ja que nenhum diz ter senha cadastrada
de call center nem celular e somente 20% disseram que tem senha de Internet cadastrada.
Somente 10% dos entrevistados afirmaram que nunca utilizaram ou nem utiliza nenhum
tipo de canal alternativo de atendimento. Mas apesar de a grande maioria j4 ter utilizado
ou utilizar freqiientemente, 60% dos entrevistados dizem preferir o atendimento pessoal.
Também foi observado que quando a forma de utilizagdo, 10% disseram que nunca
utilizam os canais alternativos, 50% dizem utilizar quando precisam usar fora do
expediente bancario ou quando tem muita fila, 20% disseram usar em praticamente todas
as transacdes e 20% afirmam que sO utilizam o auto-atendimento para realizar as

transacoes.
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Quanto a confiabilidade, seguranca e praticidade, 70% dos entrevistados acreditam
que os canais sdo confidveis, 60% seguros e 55% praticos. A confiabilidade pode estar
ligada ao conceito do préprio banco.

Também 90% dos entrevistados afirmaram que utilizam os canais alternativos para
saque, extrato, saldo, cheques, 60% responderam que usam pra depdsito e para
transferéncias, 10% disseram que contratam empréstimos nos canais alternativos, 20%
usam para DOC e nenhum deles usa para aplicagdes, seguros, capitalizagdo ou outros, o
que confirma a utilizacdo dos terminais para procedimentos mais simples, e o indice de
utilizacdo dos canais alternativos para transacdes menos complexas se equipara com o
restante no Brasil. Os procedimentos mais complexos € que sdo em grande maioria
realizados dentro da agéncia por um funciondrio.

Na hipétese de a agéncia estar muito cheia, 25% responderam que esperariam o
tempo necessdrio para serem atendidos por um funciondrio, manifestando a preferéncia
pelo atendimento pessoal, 35% disseram que voltaria outra hora ou outro dia para serem
atendidos por um funciondrio, 50% disseram que procurariam realizar o atendimento por
algum canal de auto-atendimento.

Quanto a capacidade de se auto-atenderem, 20% disseram que ndo saber fazer
sozinhos, 40% ndo utilizam porque ndo acham seguro e 40% porque gostam de ser
atendidos por pessoas.

Quanto ao medo referente a utilizacdo dos canais de atendimento, as respostas
foram mais relacionadas a falhas, fraudes e erros, do que relativas a questdes de crimes e
violéncia como assalto, clonagem de cartdo e saque fantasma.

Quanto ao que consideram como mais importante na utilizagdo dos canais, a

maioria considerou como mais importante o atendimento prestado por um funciondrio,
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apesar de que todas as outras respostas tiverem mais ou menos o mesmo indice de
preferéncia.

Sobre como avaliam o modo que estio sendo ensinados a utilizar o auto-
atendimento, a maioria diz que tem recebido informagdes suficientes para utilizar o auto-
atendimento, mas 30% afirma que mesmo com orientacio necessdria nido consegue
realizar transacdes, e 40% diz que ndo tem recebido informagdes suficientes para poder

realizar uma transac¢ao no auto-atendimento.

Respostas dos clientes para preferéncia ou ndo pelo auto-atendimento:
Das respostas apresentadas que justificam a preferéncia pelo tipo de atendimento

ou o porque da utilizacdo ou ndo dos canais alternativos de atendimento, podemos
qualificar sob trés aspectos fundamentais:

ASPECTOS DE SEGURANCA: no sentido de condi¢do de estar protegido de perigo ou
perda.
- Porque ndo conheco o que o terminal de atendimento pode fazer.

- Porque tenho medo de ser roubado na Internet, ja ouvi casos de roubos e tenho medo de
ser roubado também.

- Porque ndo confio nas maquinas, acho que podem fazer algo errado, como dar menos
dinheiro do que eu solicitei.

- Porque tenho medo de dar algo errado se eu utilizar sozinho um equipamento.

- Porque nio sei se o banco vai me pagar de volta o dinheiro perdido se roubarem minha
senha ou clonarem o meu cartdo e roubarem o meu dinheiro.

- Porque ndo confio na Internet, confio nos funciondrios.

ASPECTOS DE CONFIABILIDADE: considerada como a probabilidade de um item
desempenhar uma funcao, sob condi¢des especificas, de forma adequada, como previsto .

- Porque tenho medo de errar se fizer sozinho.
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- Porque ndo confio nas méaquinas, acho que elas podem fazer procedimentos errados e eu
nao terei como provar.

- Porque acho que as maquinas podem roubar dinheiro ou depositar em conta errada.

- Nio faco depdsitos no terminal porque os meus fornecedores querem o comprovante do
depdsito e ndo aceitam que seja feito no terminal de auto-atendimento, tem que ser feito
no caixa.

- Porque ndo tem funciondrio que ajude, os funciondrios que estdo no auto-atendimento
nio sabem realizar algumas transagdes e orientam a procurar ajuda de um funciondrio
dentro da agéncia.

ASPECTOS DE RESISTENCIA: no sentido de criar obstdculo a alguma coisa.

- Porque ndo gosto de ser atendido por uma maquina

- Porque prefiro ser atendida por um funciondrio que eu ji conhego.

- Porque ndo sei utilizar.

- Porque estou acostumado a ser atendido por funciondrio e se tiver que ser obrigado a
usar as maquinas eu troco de banco.

- Porque estou acostumado a realizar dentro da agéncia.

- Porque acho mais facil deixar um funciondrio fazer por mim, afinal eu pago tarifas pra
ser atendido.

- Porque € mais facil fazer com um funcionario, senio eu tenho que aprender a usar.

Também foram dadas justificativas de carater econdomico para a nao utilizacao:

- Porque recebo em dinheiro e ndo deposito na conta pra ndo pagar CPFM, por isso pago
minhas contas no caixa.

- Porque sempre tenho que sacar um valor maior do que o permitido no caixa eletronico e
meus depdsitos sao grandes e teria que fazer muitos envelopes,o que daria muito trabalho.

- Porque recebo em dinheiro e ndo quero usar a conta.

Ja as justificativas apresentada pelos clientes que preferem utilizar o auto-atendimento
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foram mais ligadas a aspectos de praticidade, comodidade e conveniéncia, e foram as
seguintes:

- Prefiro utilizar porque € mais rdpido do que se eu tivesse que esperar ser atendido dentro
da agencia por um funciondrio.

- Porque € facil de usar.

- Porque eu posso utilizar a qualquer horario e a qualquer dia.

- Porque nio preciso esperar na fila.

- Porque todos os procedimentos que eu fago na agéncia eu consigo realizar no terminal.
-Porque prefiro usar o banco em casa, no meu computador.

- Porque eu acredito que os meios de auto-atendimento desenvolvidos pelo banco sao
seguros.

- Porque acho que € mais comodo usar a Internet para fazer transagdes bancérias do que ir
pra uma agéncia.

Analisando as respostas dadas pelos clientes, € possivel perceber que o costume é
um fator importante na escolha por determinada preferéncia de atendimento. Como o
fluxo de atendimento em uma agéncia menor também possibilita um contato maior com
os clientes, um relacionamento mais estreito, uma dedicacdo e atencdo maior do
funcionario, o incentivo ao uso do auto-atendimento também nao € feito de uma forma tao
incisiva. Os funciondrios tem mais tolerancia as restricdes apresentadas pelos clientes para
ndo utilizar o auto-atendimento e se disponibilizam mais a dar um atendimento pessoal.
H4 uma compreensdo de que o publico precisa de um tempo maior para se habituar as

inovacdes tecnoldgicas que as vezes lhe sdo impostas.

A cultura da cidade de Dom Feliciano ainda comporta a confianga nas relacoes
pessoais e nas proprias relacdes de consumo. A utilizacdo do “caderninho™ para anotar os
devedores ainda € uma pratica usual, devida a uma forte relacdo de confianca que existe
entre os consumidores e os comerciantes e ao habito de dar crédito pela confianca. Tanto
¢ verdade que € dificil mudar estes hébitos, que estd sendo dificil introduzir a utilizagdao
das mdaquinas de uso de cartdes de débito ou crédito como uma nova op¢do de

pagamento. Os comerciantes véem facilidade na utilizagdo, mas ndo querem forcar o uso
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do cartdo que ainda estd em sua fase inicial para ndo afugentar os clientes, pois muitos sao
contra novos métodos de pagamento de contas. Muitos ainda preferem o dinheiro “vivo™
para realizarem as transagdes, ao invés de optar por outra forma de pagamento mais
segura. E possivel afirmar que a cultura da cidade ainda valoriza mais a confianca entre as
pessoas do que a agilidade, rapidez e comodidade que os avancos tecnoldgicos podem

proporcionar.



54

13.A PREOCUPACAO COM A SEGURANCA DOS CANAIS ALTERNATIVOS

O sentimento de segurancga € decisivo na preferéncia por um atendimento pessoal
ou por uma mdaquina. Ainda hd muito receio de uma populagdo que nio estd bem
informada de que miquinas ndo tem segurancga, pelo simples fato de que nio saberiam a
quem recorrer no caso de fraude ou falha no servico. No imagindrio do cliente, ele esta
desprotegido, ele ndo conhece a sistemdtica, o processo desempenhado pela maquina, e
pra ele, se acontecer alguma coisa errada na realiza¢do da transagdo, ele ndo terd a quem
recorrer ou reclamar, e dificilmente conseguird comprovar que ndo teve culpa na
transacdo mal sucedida.

Sdo medos e receios de ndo conseguirem ser ressarcidos no caso de fraude ou
falha, aliados as divulgacdes de crimes virtuais, que afastam os clientes que nio estdo

familiarizados com a tecnologia.

Enquanto os bancos estdo convertendo os servigos antes realizados por pessoas, para
madquinas, verifica-se que o usudrio, de um modo geral, ndo habituou-se a idéia e, pior,
mesmo quando tem discernimento para tanto, ndo possui a necessdria confianga no
equipamento, o qual, fato puiblico e notdrio, ndo estd isento de erros (TAUIL, 2000, p.
01).

Os delitos cometidos com uso de meios eletronicos, como Internet, fraudes pelos
celulares, clonagem de cartdes, saques fantasmas, quando sdo divulgados ao publico
aumentam a sensacdo de inseguranca e causam medo e rejei¢cdo a utilizacdo desses
canais.

O aumento da tecnologia desenvolvida pelos bancos para melhor atender seus
clientes fez surgir um novo ramo de crimes, os crimes virtuais. O preco da comodidade é
o risco da utilizagdo de sistemas computacionais comprometidos, que podem levar a

obtencao por terceiros, dos dados do usudrio e com isso ocasionar as fraudes.
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O usudrio que utiliza o seu computador para acessar o banco em sua casa, tem que
tomar cuidado com alguns procedimentos para que se mantenha seguro, € se proteja dos
crimes virtuais. Ha necessidade de manter atualizado o seus sistemas antivirus, a correta
utilizacdo da Internet para que ndo baixe arquivos comprometidos, e sem essas medidas
preventivas o préprio clientes estd colocando em risco a sua seguranca bancdria. O
cuidado com as senhas também € imprescindivel. Senhas de facil deducdo , e mantidas
por anos inalteradas também colocam em risco a seguranga bancdria.

Ao mesmo tempo que € imprescindivel tomar cuidado quando se freqiienta uma
agencia, para que nao sejamos alvos de ladrdes, ha necessidade de manter certos cuidados
na utilizacdo dos sistemas nos computadores pessoais, visto que é crescente e inovadoras
as formas de invasdo de dados no ambiente virtual e roubos pela Internet.

E necessirio um investimento maci¢co na educacio do usudrio de ambientes
computacionais,para assegurar um acesso tranqiiillo aos novos canais de atendimento

oferecidos ao publico.

Segundo Welder Oliveira de Almeida:

Tanto as instituicdes bancdrias, quanto o Estado e seus dérgdos competentes, devem
investir nesse aspecto de verdadeira inclusdo digital, pois, entre outros fatores, a
prevencdo é, certamente, menos onerosa € menos traumatica que a repressio, esta nem
sempre ‘“‘eficaz”. Quanto maior a educacdo formal dos usudrios de computadores
pessoais, menores as chances dos criminosos cibernéticos de se locupletarem das
situagdes de risco permitido criadas pela atual “sociedade global do risco informatico e
da informagdo”.

Os clientes sdo o elo mais fraco da corrente das fraudes bancdrias, e a inseguranca
em conseguir demonstrar que ndo foi sua responsabilidade pela fraude acontecida, é um
dos motivos de resisténcia que muitos ainda alegam para a ndo utilizacdo de canais

alternativos de auto-atendimento.
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14.PROTECAO DO CLIENTE

A difusdo da automacgdo bancéria, bem como a de outras dreas da inovagdo, é
dependente da capacidade dos agentes de entenderem, aprenderem e usarem as
tecnologias disponiveis. Isso implica em habilidades e capacidade de aprender. Muito do
aprendizado necessdrio para desenvolver inovacdes bancdrias € baseado na experiéncia,
apesar de haver uma importancia crescente das qualificagdes formais e da formagdo
conforme os niveis de tecnologia aumentam.

E necesséria uma ampla campanha de educacio e informacdo aos correntistas, pois
¢ fato que sempre haverdo pessoas que tem interesse em ganhar dinheiro fécil e
encontrardo formas de aplicarem golpes, de todos os jeitos.

Segundo dados da Febraban, boletim 198:

As fraudes eletronicas causaram um prejuizo de 300 milhdes de reais em 2005,
dinheiro que saiu dos bolsos dos bancos, que na maioria dos casos, restituiu os clientes
pelas fraudes, como forma de manutencdo da clientela e preservagdo da imagem de
seguranga dos servicos oferecidos.

Os hackers ja roubam mais dos bancos que os assaltantes de agéncias.Segundo um
estudo do FBI, em um assalto a banco sio roubados em média U$15 mil, e os assaltantes
tém 75% de chance de serem presos. J4 num assalto virtual, o roubo médio é de US$ 1
milhdo e o risco de prisdo € de 5%.

Os bancos preferem arcar com os prejuizos desses golpes do que perder os
clientes, e disseminar uma corrente de inseguranca na utiliza¢ao de seus sistemas.

Na maioria dos casos, os bancos fazem o ressarcimento dos clientes. Ele nao
acontece se o banco constatar que ndo houve fraude, ou o cliente teve um comportamento
negligente.

Os bancos ndo definem claramente o que é um comportamento negligente,

analisando caso a caso, o que dd4 margem para julgamentos subjetivos e muita discussao
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sobre o assunto. Mas, entre os comportamentos que podem ser considerados negligentes,
estdo fornecer a senha e o cartdo para terceiros, acessar a pagina do banco em ambientes
de acesso de muitas pessoas, como cibercafés, manter senhas de facil deducio e a mesma
por muito tempo, pedir ajuda a pessoas estranhas para realizarem transacdes, ndo manter
antivirus e antispans atualizados nos computadores pessoais.

Existem trés formas de se realizar uma fraude na Internet: atacando o servidor,
interceptando dados durante a transmissdo e usando técnicas e tdticas para roubar
informagdes do usudrio final.

Para os bancos, os dois primeiros itens estdo fortemente protegidos pelos sistemas
que os proprios bancos desenvolvem para garantir a seguranga dos servigcos prestados,
mas o usudrio que ndo se previne para evitar fraudes e falhas é lado mais suscetivel a ser
enganado, e € ele que tem que ser orientado para se prevenir de fraudes.

Segundo a pesquisa da Unisys Corporation:

O Brasil € o terceiro pais em nimero de fraudes bancdrias com “roubo de identidade” -
fraudadores que realizam saques, pagamentos e transferéncias usando dados pessoais e
bancdrios roubados de clientes, gerando prejuizo financeiro .

Entre as razdes para o baixo indice do uso de Internet banking no Brasil estd o alto
indice de preocupacdo com fraudes - 70% dizem se preocupar “muito” -; além disso, a
grande maioria (84%) demonstra interesse em obter mais informacdes dos bancos sobre
seguranga e protecdo contra fraudes e comportamentos suspeitos. Para Armando Netto,
diretor de servicos para o mercado financeiro da Unisys Brasil, os bancos que atuam em
diferentes paises precisam entender a sensacdo de inseguranga do cliente brasileiro em
relagdo ao uso de servigos bancdrios. “A preocupacdo chega ao nivel da seguranca
pessoal, o que faz com que os brasileiros manifestem interesse em receber informacdes e
ferramentas de prote¢do contra fraudes”, afirma.

A pesquisa mostra que um entre trés clientes pode até mudar de institui¢do financeira
para se sentir mais seguro. “Este dado indica uma grande oportunidade para os bancos
reverem suas ferramentas e estratégias de combate a fraude a fim de fidelizar seus
clientes, aumentar o nimero de transagdes bancdrias em canais mais baratos -
principalmente via Internet - e até gerar novas receitas”, finaliza Netto.

O Banco do Brasil tem adotado algumas regras para a movimenta¢do bancdria,

quando da utilizagdo dos canais eletronicos disponibilizados, visando dar mais seguranga
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ao cliente, além de incentivar a ampliacdo da utilizagdo, quer facilitar o uso, aumentar a

seguranca e a facilidade do atendimento eletronico.

Os limites didrios para movimentacdo financeira por esses canais sdo determinados
pelos aspectos comportamentais dos correntistas e pela segmentacdo, evitando assim que
o cliente faca movimentacdes acima do que costuma realizar quando utiliza meios de
atendimento convencionais, como forma de prevencdo de fraudes, seqiiestros relampagos,
etc e também incentiva o uso de ferramentas como Cadastramento de Computadores e
Certificagdo Digital como solugdes digitais de segurancga, disponibilizados no préprio site.

Para combater a acdo dos hackers, os bancos investem como nunca em tecnologia. A
estimativa € que os gastos para a prevengdo de fraudes consumam em torno de 10% dos
gastos anuais com TI. "Sem esses pesados investimentos, as coisas seriam muito piores",
diz Mauro Pontes, presidente da ACI Worldwide no Brasil, empresa especializada em
solugdes de processamento de transacdes eletrdnicas financeiras.Os delitos cometidos
com o uso de meios eletrdnicos, como computador ou celular, aumentaram
significativamente na medida em que o acesso a internet cresceu no Brasil, como de
resto ocorreu no mundo. Ganhou forga a idéia de criar leis para reprimir acdes na rede
consideradas lesivas. O leque de transgressdes é grande, complexo e variado. Vai de
pedofilia a fraudes bancarias, passando por disseminacio de virus eletronico, clonagem

de celulares e cartdes de crédito ou até mesmo espionagem industrial. Maturo, Jussara ,
Sarais, Jacilio e Terzian,Francoise

Com o aumento das praticas delituosas envolvendo estelionato e fraudes de sites,
contas bancdrias, € necessdrio e urgente que a lei se estruture de forma a condenar
eficazmente quem comete esses crimes.No entanto, esse assunto ainda em fase inicial,
mesmo que hajam projetos de leis em votagdo, ainda ndo hd leis que tipifiquem estes

crimes.
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15.A APLICACAO DA LEI NA RESPONSABILIDADE PELAS FRAUDES

BANCARIAS

Existem diferentes correntes acerca da aplicacdo da lei penal em condutas
delituosas cometidas através de um computador. Alguns autores defendem que os crimes
virtuais sdo atipicos e ndo podem ser punidos de acordo com a legislacdo vigente. Outra
corrente defende que a puni¢do dos crimes praticados por meio eletronico sdo 0os mesmos
jé definidos no cddigo penal, apenas com a peculiaridade de serem praticados em versdes
mais modernas, com o modo de operacdo diferente, mas com a conduta tipica ja definida

no codigo penal.

Empresas em diversos pontos do Pais, publicas e privadas, tém sido vitimas dos
crimes de computadores, e a gravidade da questdo € mascarada pela "sindrome da ma
reputacdo”, que leva tais empresas a assumirem os prejuizos, encobrindo os delitos,
temendo uma propaganda negativa ou um estimulo a outros delinqiientes do género.
Consideram ainda que o grupo de criminosos digitais atuando no Brasil ainda € pequeno,
restrito aos que dominam idiomas estrangeiros e detém tecnologia de "ponta" e

N

habituados 2 4rea financeira. Fonte: http://wnews.com.br/sid conteudo=137
acessado em 18.06.2007

Por mais que seja organizada a atividade bancéria, ndo deixara de haver o risco de
se causar dano ao seu usudrio. Este risco € inerente aos bancos em suas relacdes com seus
clientes em praticamente todos seus atos. Isto se torna maior e mais crescente em
decorréncia da tecnologia usada nos servi¢os bancdarios. A automacdo das tarefas de uso
dos clientes torna suas vidas mais praticas e rapidas, porém ha uma perda expressiva e

proporcional na seguranca dessas transacoes.



60

Os bancos se esforcam em oferecer cada vez mais para oferecer comodidade,
dispondo de meios modernos de utilizacao de servigos. Mas, juntamente com este avango
vém surgindo as preocupagdes inerentes a eles, tais como a responsabiliza¢do por danos

causados.

Segundo Gustavo Passarelli da Silva, sdo duas teoria que procuram nortear as

decisdes juridicas acerca da responsabilidade civil dos bancos:

Teoria da responsabilidade subjetiva: para que haja a obrigagdo de indenizar é
necessdrio que seja demonstrada a culpa do suposto violador do direito da vitima, sendo
desta dltima a incumbéncia de provar tal situagdo para que tenha direito a indenizacao.

Diz-se, pois, ser ‘subjetiva’ a responsabilidade quando se esteia na idéia de culpa. A
prova da culpa do agente passa a ser pressuposto necessario do dano indenizdvel. Dentro
dessa concepc¢do, a responsabilidade do causador do dano somente se configura se agiu
com dolo ou culpa.”

Teoria da Responsabilidade Objetiva: Segundo essa teoria, o dever de indenizar ndo
mais encontra amparo no cardter da conduta do agente causador do dano, mas sim no
risco que o exercicio de sua atividade causa para terceiros, em fung¢do do proveito
econdmico daf resultante. "Uma das teorias que procuram justificar a responsabilidade
objetiva € a teoria do risco. Para esta teoria, toda pessoa que exerce alguma atividade
cria um risco de dano para terceiros. E deve ser obrigada a repara-lo, ainda que sua
conduta seja isenta de culpa. A responsabilidade civil desloca-se da no¢do de culpa para
a idéia de risco, ora encarada como ‘risco-proveito’, que se funda no principio segundo o
qual € repardvel o dano causado a outrem em conseqii€éncia de uma atividade realizada
em beneficio do responsdvel.

Segundo Mario Henrique Pereira dos Santos:

Inicialmente, a visdo subjetivista da culpa era o principal elemento norteador das
reparagdes de ordem civil, ou seja, a culpa como elemento centralizador. Apds, as
decisdes passaram a ser baseadas na teoria da culpa presumida. Por intermédio desta
presungdo de culpa, a responsabilidade encontra-se predominantemente com o agente
passivo causador do fato danoso e permanece com ele até a real comprovacdo fética de
que ndo agiu com culpa. Por fim, sobreveio a fase em que atualmente se encontra a
grande maioria dos atos bancdrios sujeitos a responsabilizagdo. Com a adog¢do da teoria
objetiva, abstrai-se totalmente da culpa, a teoria do risco profissional tem levado sempre
a jurisprudéncia em acertadas decisdes a buscar indenizagGes morais e materiais ao
cliente, atuando de forma protetora. Isto se deve de maneira especial pela razdo de que os
bancos se relacionam de maneira com seus clientes de forma contratual, enquanto que
em relacdo a terceiros pode ser extracontratual. Entretanto, em detrimento da enorme
importancia da teoria do risco-profissional ou risco-proveito, a maioria opina em direcéo
da adocio da teoria do risco criado, pelo motivo de melhor se adaptar ao caso. Podemos
perceber que ela € mais abrangente, por incluir ndo somente os agentes que auferem
lucro, mas também se vierem sofrer prejuizo.
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Analisando o tema da responsabilidade civil dos bancos, é possivel perceber que a
propria jurisprudéncia aparenta ainda nao ter se afirmado sobre o assunto. Tem havido
decisdes recentes em que se decidiu pela responsabilidade subjetiva do banco, divergindo
totalmente das vertentes jurisprudenciais anteriores. Dessa decisdo muito recente podemos
retirar um trecho do relator, Ministro Fernando Gongalves do Superior Tribunal de
Justica:

O uso do cartdo magnético com sua respectiva senha € exclusivo do correntista e,
portanto, eventuais saques irregulares na conta corrente geram responsabilidade para o
banco se provado ter agido com negligéncia, impericia ou imprudéncia na entrega do
numerario.

Pesquisando em julgados, encontramos outras decisdes a respeito:

"Recai sobre a instituicdo financeira a incumbéncia de demonstrar, por meio de
mecanismos idoneos de verificagdo e controles hdbeis a comprovar a lisura das
operagdes informatizadas, a disponibilizacdo aos clientes de uma rede segura e
insuscetivel de violagdo, falhas, erros ou fraudes de terceiros, pois é detentora e

produtora desses sistemas.  Revista Consultor Juridico, mar¢o de 2007

Apelagdo Civel 20040110053359 — TJ/DFT — Acao de Indenizagdo — Danos Materiais e

Morais — Institui¢do Bancdria — Normas de Seguranga — Realizacdo de Operagdo por
Meio Eletronico: Nos termos do § 3° do artigo 14, do Cédigo de Defesa do Consumidor,
o fornecedor de servigos sé ndo serd responsabilizado quando provar que, tendo prestado
o servico, o defeito existe e a culpa é exclusiva do consumidor ou de terceiro. A
responsabilidade civil das institui¢des financeiras estd vinculada a prestacdo ou
disponibilizag¢do dos servigos, ou seja, a medida que o banco expande a sua atividade, a
sua responsabilidade também deve ser estendida. Data da decisdo: : 29-05-2006
Ministério Publico RS

Em caso de contestacdo de saque realizado em terminal de auto-atendimento, é
feita auditoria técnica e andlise pela empresa responsdvel pelo equipamento e apds a
verificagdo o cliente € informado sobre o resultado e, caso seja comprovada a falha, € feita
a restituicao.

A prevencdo de problemas como esse é de responsabilidade dos bancos, afirma
Diégenes Donizete, técnico da Fundagdo Procon de Sdo Paulo. “Cabe ao fornecedor
oferecer um servico com qualidade e seguranga porque o consumidor paga uma série de
tarifas bancdrias para manter o seu dinheiro sob os cuidados da rede bancdria”, destaca
Donizete. De acordo com o artigo 14 do Cdédigo de Defesa do Consumidor, se houver
falha na prestacdo desse servigo, o banco € responsavel porque o fornecedor responde,
independentemente de culpa, pela reparagdo dos danos aos consumidores por defeitos na
prestacdo de servigo, explica o técnico do Procon. Nonaka destaca que o Superior
Tribunal de Justi¢a (STJ) vem reconhecendo a responsabilidade objetiva dos bancos nos
casos de fraude e de roubo no caixa eletronico. “Cabe ao banco demonstrar, por meios
iddneos, a inexisténcia ou impossibilidade de fraude”, diz. “O STJ vem entendendo que
o banco responde pela indenizagdo porque tem o dever de zelar pela seguranga de seus
clientes, ainda que fora do hordrio de expediente bancario.”

RESPONSABILIDADE CIVIL POR DANOS MATERIAIS DECORRENTES DE
“SAQUES FANTASMAS” NA CONTA POUPANCA DO AUTOR. INVERSAO DO
ONUS DA PROVA. AUSENCIA DE COMPROVACAO, POR PARTE DO AGENTE
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FINANCEIRO, DE QUE OS SAQUES FORAM EFETIVADOS PELO PROPRIO
CLIENTE. DANOS MATERIAIS CONFIGURADOS. A despeito da inaplicabilidade,
no caso em comento, das regras do Codigo de Defesa do Consumidor, a inversdo do
onus da prova deve ser adotada, ante a conjuncdo de trés realidades: a adocdo da teoria
do risco profissional, a relacdo de extrema desigualdade entre as partes no que se refere
aos meios de prova de que dispdem para sustentar suas alegagcdes e a impossibilidade de
se provar fato negativo; Ndo tendo se desincumbido, a CEF, de provar que foi o autor
quem promoveu os saques que aponta indevidos, deve ser responsabilizada pelos danos
sofridos pelo seu cliente, de acordo com a teoria do risco profissional, contemplada no
dispositivo do pardgrafo unico do art. 927, do novo Coédigo Civil, envolvendo a
responsabilidade civil objetiva no episddio.

Mesmo nao havendo uma unanimidade nas decisdes, € de interesse dos bancos que

o sistema colocado a disposi¢do do publico seja confidvel, caso contrdrio ndo serd

utilizado. Por isso, muitas vezes as fraudes e falhas sdo prontamente restituidas pelos

bancos, sem maiores contestagdes judiciais, sendo preferivel um prejuizo financeiro do

que um impacto negativo capaz de afugentar os clientes.

Apesar de ndo haver ainda uma defini¢ao jurisprudencial capaz de nortear todas as

decisdes juridicas a respeito do assunto, o cliente ndo estd abandonado a sua propria sorte

quando acontecem fraudes ou falhas nos sistemas que possam lhe causar prejuizos.

Segundo a Federacdo Brasileira de Bancos (Febraban),

Os bancos investem significativamente para impedir fraudes, afinal, dependem da
satisfacdo de seus clientes para assegurarem espaco no mercado. E € isso que os bancos
devem fazer: agir preventivamente, pois t€m meios financeiros e tecnoldgicos para tanto.
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16.CONCLUSAO:

Diante do avanco inevitdvel da tecnologia bancéria, cada uma das pontas da
relacdo cliente — banco — funciondrio, tem sentido de forma diferente as conseqiiéncias da
automagdo e reestruturacdo bancdria. De um lado temos os ganhos para o banco, que ao
automatizar os procedimentos, aumenta a sua drea de atuagdo, auferindo mais lucros com
a disponibilizacdo de seus servicos a um numero cada vez maior de clientes , com a
vantagem da diminuicao dos custos do processo.

Para os funciondrios temos conseqiiéncias negativas, pois mesmo com o auxilio
das mdquinas na realizacdo do trabalho, engana-se quem acredita que tenha diminuido a
quantidade de trabalho dos bancérios, o que houve foi uma alteracio dos modos de
producdo, os bancdrios agora trabalham menos nos setores de retaguarda para
desenvolverem o lado negocial, buscando o lucro. Ainda como conseqiiéncias negativas
aos funciondrios temos a diminui¢cdo do emprego bancdrio.

Na outra ponta estdo os clientes, que em sua grande maioria vé com bons olhos a
automacdo, que possibilita um leque de vantagens, como conveniéncia de comodidade,
rapidez , ampliacdo de hordrio de atendimento, acesso ao banco por diversas formas que
ndo a necessidade de enfrentar uma fila para ser atendido no banco.

Porém ndo ¢ uma unanimidade, ainda existe uma parcela de clientes que ndo sente
a automacio como algo positivo, pois sdo contrarios as maquinas estarem substituindo o
atendimento humano. Nesses clientes predomina o receio quanto a confiabilidade,

desempenho, seguranca que as mdquinas podem proporcionar.
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Mas as inovagOes tecnoldgicas sd3o avangos inevitdveis e necessarios em um
mundo que se torna cada vez mais rdpido. No entanto, essa rapidez nem sempre estd
inserida no modo de vida de todas as sociedades. E necessdrio que se tenha em mente que
nem todos estdo aptos a lidar da mesma forma com a tecnologia.

E preciso incentivar o uso, mas néo obrigar ao uso. E necessario ensinar os clientes
a usar os recursos tecnolégicos disponiveis, e ndo obrigd-los a utilizar. E preciso também
deixar o publico ciente de que ele também € responsavel pela seguranca na utilizacao.

Os bancos tem o maior interesse em disponibilizar sistemas seguros, nao ¢é
conveniente que o cliente reclame, se sinta prejudicado e o banco acabe arcando com os
prejuizos para nao sofrer um dano maior ainda que perda de credibilidade pode trazer.

E necessério desenvolver uma tecnologia confidvel, implica ndo s6 em proteger o
cliente, mas proteger o proprio banco e a sua reputacao.

No ambiente da agéncia de Dom Feliciano, fica evidenciado que questdes como
seguranca, fraudes bancdrias, ainda tem pouca relevancia, visto que a maior preocupacao
do publico quanto aos canais alternativos de auto-atendimento ainda estdo mais ligados a
possibilidades de fraudes e falhas no proprio manuseio das mdaquinas, na falta de
confianca do cliente que utiliza em realizar uma transa¢do sozinho, e a prdpria
inexperiéncia na utilizacio. E uma sociedade que ainda ndo sofre com a mesma
intensidade que uma cidade grande com a falta de confianca entre as pessoas, o medo de
assaltos, fraudes e roubos.

Mas a confianga do cliente nos procedimentos de seguranga oferecidos pelo banco
€ de extrema importancia e decisivo na escolha por um ou outro atendimento. Seja ela a
confianca depositada na maquina, a depositada no funciondrio que executa a transacio ou

seja ela dos mecanismos disponibilizados pelo publico para a utilizagdo em lugar do
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atendimento pessoal. O cliente busca no banco um guardido de suas economias, por
muitas vezes o suor de uma vida inteira, e € justo que a maior marca pela qual um banco

possa ser lembrado seja a seguranca.
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ANEXOS:

QUESTIONARIO APLICADO:

1) Vocé utiliza o auto-atendimento bancario?
a) sim b) ndo

2) Quais os meios de auto-atendimento vocé utiliza ou ja utilizou?
a) call-center b) Internet ¢) celular d) terminal de auto- atendimento e) nao
utilizo

3) Que tipo de senhas vocé tem cadastrada?
a) senha de auto-atendimento b) senha de Internet c¢) senha de call center

4) Qual o tipo de atendimento que vocé prefere? Porque?
a) atendimento pessoal b) auto-atendimento ¢) indiferente

5) Com que freqiiéncia vocé utiliza o auto-atendimento?

a) nunca utilizo

b) utilizo quando preciso usar o banco fora do expediente bancario ou quando tem muita
fila

¢) utilizo o auto-atendimento em praticamente todas as minhas transacoes

d) somente utilizo os canais alternativos de atendimento

5) Vocé acha que os meios alternativos de auto-atendimento sio:
() confidveis () ndo confidveis () seguros () inseguros () praticos () dificeis de
usar

6) De que forma vocé utiliza os meios alternativos de auto-atendimento oferecidos
pelo banco:

a) sempre utilizo para as minhas transag¢des e nao necessito de funciondrio para auxiliar

b) utilizo, mas necessito de auxilio de um funciondrio para algumas transagdes

¢) utilizo somente com o auxilio de um funcionario

d) nunca utilizo

7) Vocé utiliza os canais alternativos para:
()saque ()extrato ()saldo ()deposito () transferéncias ()empréstimos
() aplicacdes () seguros () capitalizacdo () doc ()cheques () outros () ndo utiliza

8) Se a agéncia estiver muito cheia, e vocé perceber que pode demorar a ser
atendido, vocé:

a) aguarda até ser atendido por um funciondrio, independentemente do tempo que for

b) volta em outro hordrio ou outro dia para ser atendido quando tiver menos fila

¢) procura realizar o atendimento em algum canal alternativo
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10) Vocé tem alguma dificuldade em utilizar os canais alternativos de auto-
atendimento? Quais?
() sim () ndo

11) Em questao de seguranca na utilizacao dos terminais de auto-atendimento, o que
mais preocupa?

a) medo de ser assaltado b) saques fantasmas c¢) roubarem a senha d) clonagem de
cartio e) a maquina apresentar problemas durante a realizacdo da transacdo f) que o
procedimento seja realizado errado se vocé tiver que fazer sozinho

12) O que vocé considera mais importante na prestacao dos servicos bancarios?

( ) rapidez no atendimento () flexibilidade de hordrio () diversos pontos de
atendimento ( ) ser atendido por um funciondrio () disponibilidades de vérios canais de
atendimento ( ) segurang¢a no atendimento



