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RESUMO

O presente trabalho teve por objetivo investigaigjos principais motivos da baixa
utilizacdo da Ferramenta de Transacdes FinandeetsInternet (FTF) como ferramenta de
movimentagdo bancaria pelos clientes do Banco ddfagéncia de llopolis. O publico alvo
foram os 89 clientes pessoa juridica do segmentoorei pequena empresa dessa agéncia, dos
quais dez foram selecionados para participar dgqups porque nao utilizam ou utilizam
muito pouco a FTF.

A pesquisa mostrou que o baixo nivel de utilizagaoferramenta para os clientes
entrevistados esta relacionado ao habito destesle@msitarem os valores de suas vendas,
recebidos em cheque, em conta-corrente bancariao @ute motivo da ndo utilizacdo da
FTF diz respeito a facilidade de acesso e rapideatandimento bancario na agéncia de
ll6polis. Os clientes demoram, entre os trés bakoomunicipio, em meédia menos de uma
hora para fazer seus pagamentos. Percebe-se uessidade de acao por parte da agéncia no
sentido de treinar os clientes a utilizarem a feaata. Percebe-se também que os clientes
entrevistados ndo possuem bom conhecimento enmafma. Essa dificuldade ficou mais
evidenciada nos entrevistados com nivel de estuetmmFicou evidenciado que os clientes
entrevistados ndo tém o habito de utilizar o siatei® ajuda nem o suporte do 0800. Outro
aspecto que foi evidenciado € que a FTF possuiquaatidade muito grande de opgdes no
menu o que parece dificultar a utilizacdo. Quantiirggdo de ajuda disponibilizada pelo
sistema, quando acessada, também apresenta umiédadenmuito grande de respostas
tornando dificil e demorado encontrar a orientadgsejada gerando perda de tempo e quando
encontrada, na maioria das vezes, ndo é entedidana como a ferramenta esta disponivel
aos clientes hoje parece dificultar o acesso asdrgbes.

Palavras-chave: Servicos bancarios; Transacdes financeiras viarnat; Confiabilidade;
Segurancga.
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INTRODUCAO

Na atualidade os bancos disponibilizam aos seusnteb a possibilidade de
satisfazerem suas necessidades em transacdesfraarde varias formas. Foi-se 0 tempo em
gue ir a uma agéncia bancaria era uma obrigataléegara a maioria dos consumidores
bancarios.

Durante muitos anos, o Unico meio de sezaralransacdes bancarias era o caixa da
agéncia. Esse panorama mudou completamente, eoBopientes bancarios podem ser
atendidos de forma presencial nas agéncias, pagtatyé ser atendidas de forma virtual, via
débito automatico em conta corrente e mais receanttno Débito Direto Autorizado (DDA).
Os clientes bancarios estdo migrando, cada vez pais 0 auto-atendimento. Essa tendéncia
esta explicita em uma reportagem divulgada pelaefagdo Brasileira de Bancos
(FEBRABAN) (27/05/2010) conforme segue:

[...] estudo revela uma consolidagdo dos caixasdeieos como principal meio para
a realizacdo de transac¢des bancérias, com maigndéengo das 47 hilhdes de
operacdes realizadas em 2009. O Internet Bankingam seguida, com 20% das
operacdes e aumento de 17,7% na comparacdo com [@0GRIo, sobretudo, pelo

crescimento do nimero de contas de Internet Bamioreriodo, de 8%. Ao todo, o
Pais possui 35 milhdes de contas de Internet Bgngor meio das quais € possivel
realizar operacdes como transferéncias, pagamenr#ficacdo de saldos e

extratos, investimentos etc.

Ja os caixas das agéncias, que durante teaipo foram o principal canal de
realizacdo das operagBes bancarias, perderam espacalltimos anos e hoje
ocupam o quarto lugar no ranking, com 9% do totabgderacdes (4,4 bilhGes de
transacoes), revela a pesquisa.

Nessa reportagem pode-se verificar que as traéesafgitas no caixa da agéncia
diminuiram consideravelmente ao mesmo tempo enodotal de agéncias aumentou 5,2%,
de 19,4 mil para 20 mil pontos, e 0s correspondebncarios (supermercados, casas
lotéricas, correios) aumentaram em 38%, atingiri il pontos. Também informa que os
bancos gastaram, em 2009, R$ 19,4 bilhdes em tagiaol

Como se pode ver cada vez mais, os clientes bascéstdo sendo conduzidos a
modalidades de atendimento que dispensam a irdedi@rhumana, o auto-atendimento.

Numa época em que “somente com informacdesigas e na hora certa, 0s
administradores podem monitorar o progresso nZabrele seus objetivos e transformar os
planos em realidade” (STONER, 192®udPRATES, 2004). Nos ultimos anos a quantidade
de pessoas e empresas que passaram a ter acessmet lcresceu muito, permitindo que,
cada vez mais, empresas e também pessoas tenhsgn acesse veiculo informacional. A

distribuicdo dos conhecimentos até se tornaram deisocraticos, mas, os mercados e 0s
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negocios serdo conquistados por quem chegar pomejrpara manté-los dependera da

competéncia de cada um. Para Kotler (2009, p 20p&ssoas muitas vezes ndo conseguem
reconhecer a qualidade de um produto ao obsery&-lqlie nos leva a entender que também
nao basta ser agil, chegar primeiro (pioneirismi@r enformacdes precisas, € necessario fazer
0 consumidor experimentar.

Para Kotler 1980apud JUNIOR; FREITAS; LUCIANO, 2005, P. 3), "a chave de
oportunidades de uma empresa repousa sobre a @uisstSe poder fazer mais por essa
oportunidade ambiental que os seus concorrentgsvaitar os recursos da Tecnologia da
Informacao e poder destacar-se perante 0s contesrenuitas vezes possuidores de grandes
recursos, tem sido tarefa dificil para as micregugnas empresas. O custo de implantacéo da
tecnologia consome tempo, treinamento e custo dgiem No caso da “Ferramenta de
TransacOes Financeiras Pela Internet” (FTF) do 8a#dfa, utilizar os beneficios da Internet
esses trés fatores deixam de existir ja que sa ttatuma ferramenta gratuita, de facil
manuseio e necessita apenas de recursos existemtempresa: computador e acesso a
Internet.

O Banco Alfa na cidade de ll6polis tem seiscionarios, atua no setor agricola
financiando producdo agropecudria, investimento @stet; microempreendedores
individuais, oferecendo as mais variadas linhascd®lito; micro, pequenas e médias
empresas financiando capital de giro e investingegtim recursos proprios e oriundos de
programas governamentais de crédito como Procaméitoy Finame Empresarial, etc. além
de contar com recursos proprios para amparar ndadss de empréstimos e financiamentos
do setor agropecuéario, empresarial e de pessoas.

Devido ao habito dos clientes de subutilizarem igtermas de auto-atendimento
disponibilizados pelo Banco Alfa a formacéo de Em§las nos terminais de caixa e no setor
de atendimento negocial sdo constantes. Os fun@mgnapesar de treinados e ageis, nao

conseguem atender todos os clientes com rapidae geya descontentamento.

OBJETIVO E QUESTAO DE PESQUISA

Apesar desse contexto de grandes mudangasnevacdes tecnoldgicas, em llopolis
RS tem-se a impressao de que os clientes bancirisstor das micro e pequenas empresas
nao acompanharam essa mudanca. O presente traglbamu entender porque a utilizacdo do
canal de auto-atendimento eletrénico oferecido palaco Alfa, que disponibiliza transaces

bancarias diretamente no microcomputador da empagséh denominada de Ferramenta de
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TransacOes Financeiras Pela Internet (FTF), nacagée ll6polis RS é inferior a utilizacéo
estadual. Segundo informacdes coletadas no sisteraeaompanhamento estatistico do banco
no més de maio de 2010, utilizando a visdo TernmdeaCaixa versos a FTF, na agéncia de
ll6polis, 30% das transacdes passiveis de sereias fea FTF sdo feitas utilizando essa
ferramenta e as demais, 70%, sédo feitas no Termin@laixa, enquanto que a média estadual
é de 54% para a FTF e 46% para o Terminal de GBXBNCO ALFA, 2010).

Para buscar respostas que expliqguem essa sitimg&alizada uma pesquisa junto a
clientes da agéncia do Banco Alfa do municipioldedlis, sendo que o segmento pesquisado
foi o das micro e pequenas empresas.

Para entender essa situagao, formula-seguinde problema de pesquisa: Quais 0s
principais motivos da baixa utilizacdo da FTF cofmwamenta de movimentacdo bancéria
pelos clientes da agéncia de ll6polis?

Para responder a esta pergunta, através éodm de pesquisa exploratoria e
gualitativa, esse trabalho procurou entender secliesites empresariais: (a) nado estao
convictos das vantagens que a FTF proporciona &gaee aos antigos meios de interacao
bancaria, (b) estdo temerosos quanto a seguranjggtds a acdo de hackers) de se fazer
transacdes por meio eletrénico, (c) ndo sabem diolaxr essa tecnologia.

Esta lacuna se constata pela dificuldadeedensontrar trabalhos que tenham explorado
esse tema em pequenas cidades onde o transitoasefistancias, nem o problema de
estacionamento influenciam na tomada de decisaadr de vir das pessoas e onde 0sS

empresarios tém um nivel de escolaridade de ens#aio ou inferior.

OBJETIVOS

Objetivo Geral

Investigar quais os principais motivos da baixézattédo da FTF como ferramenta de

movimentac&o bancaria pelos clientes da agéndiaptgis.

Objetivos Especificos

* Descobrir se o cliente sabe utilizar a FTF;

* Investigar se o cliente percebe haver informac@esodo utilizar a FTF;
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* Investigar se o baixo nivel de utilizacdo da FTi teelacdo com a facilidade de
acesso ao Banco ja que a cidade € pequena, livieadsito engarrafado e as
distancias sao pequenas;

* Buscar informacgfes que expliguem se o nivel deati#o da FTF tem relacdo com a
preocupacao da seguranca e confiabilidade nastées.

» Descobrir se o nivel de escolaridade influenci@swlha da forma de realizacdo dos

servigos bancérios.

Justificativas

Na sua grande maioria, os trabalhos visando enteaig@referéncias dos clientes
empresariais tém sido feitos utilizando como puablalvo empresas de grande porte e
dirigidas por pessoas com formacdo superior, rdstama lacuna no segmento das micro e
pequenas empresas dirigidas por pessoas com fayragga ensino médio.

Varios trabalhos de pesquisas foram feitos abomlandceitacdo da FTF, contudo,
existe uma caréncia de estudos que busquem entemhaexa utilizacdo dessa ferramenta em
pequenas cidades, como a cidade na qual essa seesgua realizada. Com este trabalho
pretende-se dar subsidio aos gestores da agénelabmacdo de um plano de agéo visando
aumentar o percentual de transacoes feitas viaaaemolimento, especificamente na FTF, em
relacdo ao atendimento normal na agéncia, a mtidentificacdo dos fatores que levam os
clientes a utilizarem tdo pouco uma ferramenta kEs)sem custos adicionais e com solucao
para quase todas as suas necessidades.

No préximo capitulo serdo abordas as fundamentatg@scas do trabalho e os

conceitos principais que serao utilizados parahsgar ao objetivo proposto pelo mesmo.
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1 QUADRO TEORICO

Neste topico sera feita uma breve apresentacadedams e conceitos que irdo
embasar e orientar este trabalho. Seréo abordadesgointes temas: Servigos, Servi¢os Via

Internet e Satisfagéo do Cliente, Valor Percebiffateres de Motivagéo.

1.1 SERVICOS

Cobra, (2000) afirma que o tempo é um recurso ssaass dias de hoje e por esta razao
as pessoas estdo cada vez mais avidas por ofegdbeas proporcione economia de tempo.
Essa realidade abre uma gama de possibilidadesgieins para as empresas. As empresas
que pretendem disputar a preferéncia dos cliemisssarvicos devem desenvolver solucdes
gue poupem tempo, criem facilidades inusitada®pqgocionem conveniéncias inesperadas.

Os bens, segundo Bessant e Tidd (2009), tendem tarsgiveis e, portanto, sdo mais
faceis de serem percebidos, ja os servicos, p#boda serem intangiveis, a percepcédo de
desempenho e de qualidade passam a ser mais intpattaque medidas objetivas.

Segundo Bloonet al. (2002), um servigo consiste em uma acéo, deserapeanhato
essencialmente intangivel e pode ou ndo estar lahcua um produto material, como por
exemplo, o aluguel de um quarto de hotel ou coasutn psiquiatra. Algumas caracteristicas
diferenciam produto de servico: intangibilidade, diusibilidade, variabilidade e
perecibilidade. O fato de o servico ser intangiv@ permite ao consumidor observa-lo,
cheira-lo ou prova-lo antes de ser adquirido. Aactristica de indivisibilidade nédo permite
que 0 servigo seja separado do prestador e da mac@no este € percebido através da
conduta, da aparéncia e do profissionalismo dotgmes A caracteristica de variabilidade
torna a qualidade do servico dependente da formmeo @ prestado ja que é inseparavel das
pessoas. O melhor advogado ou o melhor contad@np@®meter erros. A caracteristica de
perecibilidade ndo permite que se estoquem serungiependentes da variacdo de demanda.
Observam que as empresas precisam manter um hdvatle de qualidade nos servigos que
prestam a fim de evitar que o consumidor passgrareesse prestador e que para manter o
nivel de qualidade dos servicos, as empresas anecécompanhar o comportamento dos
funcionarios bem de perto sem tirar-lhes a autoaomi

Para Slaclet al. (2009), a diferenca mais Obvia entre produto ei@ere a tangibilidade.
Afirmam que os produtos séo tangiveis, ou sejaemoser tocados fisicamente facilitando a

percepcdo de utilidade, ao passo que 0s servigdstsfigiveis, apenas podem ser percebidos
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tornando mais dificil sua percepcdo. Essas difaengdas entre produto e servigo acabam

por dificultar a implementag&o de novas formasalecdes em servigos.

Os servigos, conforme observou Kotler (2000), aprsn quatro caracteristicas
principais que séo: Intangibilidade, inseparabdilavariabilidade e pereciblidade.

* Intangibilidade: ndo podem ser vistos, nem sentidosm cheirados ou provados antes de
serem adquiridos;

* Inseparabilidade: ndo permite que sejam estocadws. servico é produzido, e,
obrigatoriamente, consumido simultaneamente;

» Variabilidade: os servicos dependem de quem oseéerr(treinamento, experiéncia e
personalidade do prestador), onde séo fornecidpsedo sao fornecidos. Tais variaveis
produzem resultados nao padronizados;

« Pereciblidade: Por ndo poderem ser estocados gem@lniemas para os prestadores de
servigo quando existem oscilacdes de demanda.

Para Honorato (2004), os produtos séo percebidagéatda percepcédo de marca, uma
embalagem que possua um visual chamativo, sejgg@l moderna oferecendo novas
formas de abertura, por exemplo. Ja os servicosaapge serem semelhantes na
necessidade de apresentar a criagdo de um valargzaclientes se distinguem dos
produtos pela inatingibilidade pereciblidade e asabilidade em relacdo ao cliente. Os
servicos sao diferentes dos produtos porque possaeafbilidade ou heterogeneidade, ou
seja, cada servico pode ser unico, mas, apreseatacoes na qualidade pelo fato de

sofrer agéo direta do prestador.

1.1.1 Servigos Bancérios

Os clientes de um banco nem sempre conseguemesglidns imediatamente ao
entrarem em uma agéncia. Para possibilitar questgd@am atendidos, segundo Gianesi e
Corréa (2007), as empresas de prestacdo de setilizam—se da estratégia da formacao de
filas de clientes. Essa estratégia precisa serrasinsida pelo fornecedor “devendo merecer,
numa maioria de vezes, grande atencdo gerenciskNESI; CORREA, 2007, p. 168), de
forma a minimizar o impacto negativo percebido peliente a respeito da qualidade do
servico. Para que a fila ndo aumente de tamarmmo @b tolerado pelos clientes € necessario
gue se utilize a estratégia de “manter a uma tagdiande atendimento maior que a taxa
média de chegada de clientes” (GIANESI; CORREA 72Q0168).
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Continuando, segundo a percepgcdo dos mesmos audomma, para o cliente a
“sensacdo de espera é mais importante enpst@pcaosobre o servico que o tempo real
gasto esperando” (GIANESI; CORREA, 2007, p. 16&s&constatacéo obriga os gestores
que possuem restricbes de recursos buscarem meoatgnuem essa sensacdo do cliente
distraindo-o, outra forma de minimizar a sensagespera do cliente que aguarda em uma
fila € dar-lhe a entender que o seu atendimentogéu. Para minimizar o tamanho das filas,
o prestador de servi¢cos que ndo possui servidafesesites para a demanda pode buscar em
alternativas de atendimento. No caso dos bancsslugdo tem sido o desenvolvimento e o
incentivo do uso de ferramentas de auto-atendim&wegundo Ferrante e Rodriguez (2000,
p.357), “0 uso da Internet para a realizacdo deragpes bancarias tem permitido o
incremento das atividades bancarias, sem a neadssilé ser criar novas agéncias”.

Quanto a gestéo do sistema de filas, segundo siiar@orréa (2007), elas podem ser
configuradas de trés formas em ambientes como banoaeios ou balcées de companhias
aéreas, conforme mostra a figura 1. Esses autarebétn afirmam que entre as varias
caracteristicas dos servicos esta a que eledmdicie podem ser avaliados antes da compra.
Um produto intangivel ndo tem a capacidade de erpectativas antes de ser experimentado,
0 que nao ocorre com produtos tangiveis que paui@s imagem real tém a capacidade de
criar expectativas para o consumidor e pelo fatonde podem ser armazenados nem
transportados, e pelo fato de poderem necessitedpiga comunicagdo como é o caso dos
servicos financeiros, 0s servicos necessitam petéw do cliente e sempre disponiveis.

Na agéncia do Banco Alfa no municipio de ll6polistéizado o sistema de Senhas
Numeradas. O cliente entra na agéncia, ao ultrapasgorta giratéria com detector de
metais, encontra um Dispensador de Senhas quecéoume nimero de ordem onde o cliente
pode escolher o tipo de atendimento, tipo de &lgode solicitar atendimento prioritario
(gestantes, portadores de deficiéncia, idosog, etc.

Conforme observam Gianesi e Corréa (2007), quardaferecem servicos em larga
escala com pouca personalizacdo como € 0 caso aixes cautomaticos dos bancos, ha
oportunidade de automacdo. O grande numero degsedsgpostas a utilizarem esse tipo de
servico justifica os investimentos e permitem cehile automacao da tecnologia. Contudo, &
importante analisar o perfil do cliente. Existememles com perfis diferentes. Alguns
preferem o contato pessoal, possuem aversao atim#mio prestado pelas maquinas, outros,
ao contrario, se sentem mais a vontade quando etatcocom uma magquina que nao faz

perguntas indesejaveis nem comete erros.
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Figura 1 Alternativas de configurac6es de filas.

Fonte:Gianesi e Corréa (2007, p. 171).

09 SENHAS NUMERADAS

1.2 SERVICOS VIA INTERNET

N&o é de hoje que se fala em vantagem cornvpeditpartir da utilizacdo e concepcao
do conhecimento. Mas a partir da revolucédo indaistande as maquinas proporcionaram
poder, a cada dia que passa, aproveitar os rectesnsldgicos, e mais recentemente a

Internet, tem se tornado imprescindivel para aesdbEncia. Segundo Epstei al (2007),
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algumas fontes de inovacao tecnoldgicas, comoas® @a tecnologia da informacgéo, embora
sejam quase invisiveis para os clientes, capact@mpresa a executar sua estratégia com
maior rapidez e melhor tempo de alavancagem comie fde vantagem competitiva. “Ha
muitas empresas em que a inovacdo € mais do queestr&égia, chegando mesmo a
construir um estilo de vida — quase uma religi#F&P$TEINet al, 2007, p 245). Conclui-se
que evoluir ndo é um ato de sorte, mas sim, o teskulde um processo que resulta em
renovacao e crescimento para a organizagao.

N&o saber utilizar a Internet, em um futuro bemxpnd, serd uma ignorancia
comparada a ndo saber usar a descarga do banhaiémsaber dirigir. Serdo impensaveis a
educacdo, a saude, 0 consumo, 0S servicos bancétossem a utilizagdo da internet
(NEVES, 2006). O desenvolvimento e a aplicacdoedadlogia, segundo Gianesi e Corréa
(2007), pode aprimorar, substituir ou criar novasvigos além de gerar vantagens
competitivas, porém, ha o risco de as pessoas o@eguirem acompanhar a rapidez da
evolucdo tecnologica nem compreender todo o seenpial, exigindo atencdo especial ao
setor de producdo sobre quem recai as responsal@fidpela introducdo das novas
tecnologias.

Para Ramos e Costa (2000), o campo da tecnolagiadasado grande reviravolta na
forma de atuar das organiza¢cées nos mais diveetoses, obrigando-as a se reinventar.”O
compartilhamento de informacdes, ndo so local, praxipalmente de forma global ou
mundial, torna-se imprescindivel para a sobrevignam mercado muito mais competitivo
que o cenario anterior” (RAMOS; COSTA, 2000, p. 13Atualmente € raro encontrar
estratégias comerciais que ndo estejam baseadsslggies tecnoldgicas a partir da Internet.
“Realizar transagfes bancarias € apenas mais ondeipransa¢do no universo quase infinito
de possibilidades de fazer negocios pela Web” (RAVICOSTA, 2000, p. 136).

1.2.1 Investimentos em tecnologia

Sobre o investimento em tecnologia Gianesi e Cdg2ea7) relatam que decisdes em
investimentos nessa area devem permitir que a sapremente sua competitividade, ou seja,
gue seja adequada as atuais necessidades da erRar@smvestir em tecnologia é necessario
levar em conta se ha viabilidade de retorno dostimento e ha viabilidade operacional.
Antes de se fazer investimentos em tecnologia @ssacio também analisar os riscos
estratégicos envolvidos na decisdo de adotar ouumd@ nova tecnologia a partir da

observacéo de cenarios futuros.
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Gianesi e Corréa (2007), ao tratarem do assurdgntelcomo mao-de-obra, dizem que
os clientes as vezes sao fonte de problemas ezas vepresentam oportunidade de melhoria
através de sua percepcéo de qualidade ou servandeéd-de-obra ndo remunerada quando
fazem uso do chamadself-sevice”. Citam como exemplo os bancos que “[...] tendem a
passar a responsabilidade de executar as transagiesorriqueiras aos clientes, atravées de
caixas automaticos, conexfes microcomputadlodem entre outros” (p. 217). Inclusive
oferecendo, em muitos casos, precos diferenciad@s ipcentivar o cliente a assumir estas
funcdes. Observam que esses descontos se dao posqubkentes, diferentemente dos
funcionérios, ndo recebem pelo servico, ou sejfereltemente dos funcionarios, os clientes
nao tém compensacgao financeira por executarem adamente as tarefas para as quais
foram treinados” (p.220).

Para Ferrante e Rodriguez (2000), a evolucdo dbemimento humano fez com que
0S consumidores se tornassem mais exigentes eopse@iiéncia 0 surgimento de novas
regras nas transagfes comerciais. Umas das prenpiaea permanecer nesse mercado € a
agilidade, a flexibilidade e a proximidade do mdaaonsumidor, de preferéncia eliminando
intermediarios. Alguns fatores como o uso do comheato e a tecnologia da informacdo sao
imprescindiveis porque sdo impulsionadores de mgadad uso do conhecimento mantém a
empresa atualizada e libera as pessoas para dggi@asenciais geradoras de competitividade
tais como andlise de cenarios, planejamento desapésquisa e criacao ja que rotinas fisicas
e intelectuais serdo automatizadas. Com a chegaticdologia da informacao a informacéao
deixara de ser privilégio de poucos. A democrafimaga informacéo acarretard mudancas
drasticas na relacdo de poder dentro das orgamigaE®e utilizada de forma correta essa
moderna tecnologia proporcionara aumento da cotiyiédide global da organizacdo
alavancando negocios.

Sobre a tecnologia da informacao, Ferrante e Roelzi2000, p 92) consideram:

Uma organizagao inserida na Sociedade da Informdediera tirar total vantagem
do uso de modernas tecnologias de informacéo, gemhar competitividade. As
principais agdes a serem tomadas a este respeigs seguintes:

. Alinhar a tecnologia de informac&o com os negdcios.

. Automatizar os processos produtivos.

. Eliminar ou, pelo menos, reduzir drasticamententesfaces.

. Construir uma arquitetura de informacdes alinhadm @s negdcios da
organizacao.

. Integrar clientes e fornecedores, através do uso idformagfes. Por

exemplo: com a utilizacdo de EDElectronic Data Interahange

Segundo Graebner (2007) o auto-servico tem-sedorpada vez mais essencial na

relacdo prestador de servigcos e usuarios. A fatsethpo, transito complicado das grandes
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cidades, necessidade de diminuir custos com maipdesao fatores que contribuem para a
valorizacédo das facilidades que o self-serviceeafer Com a chegada da internet, e essa
aceleracdo das nossas vidas, hoje mais do que,raupeacepcao que temos sobre o tempo e
necessidade de otimiza-lo mudou completamente.rganzacdes, cientes dessa tendéncia
tém buscado oferecer cada vez mais servicos cotidage superior e acessiveis. O auto-
servico do setor bancario tem procurado integrar-sgsa nova realidade. Para Costa Fého,
al. (2007, p. 2) “Costumes ou tradicbes da cultura de povo podem ser obstaculos
importantes a serem superados na adocédo de novdst@s e servicos de base tecnoldgica.
Mas culturas séo passiveis de mudancas [...]".

O Banco Alfa, ciente dessa nova tendéncia e daasnuecessidades dos seus clientes,
desenvolveu sua “Ferramenta de Transacdes Finascéela Internet” (FTF). Essa
ferramenta € um canal de auto-atendimento eletonuie oferece prestacdo de servigcos e
disponibiliza transagbes bancarias diretamente dorooomputador da empresa com
comodidade e seguranca. O acesso se da atravéegaansistematica utilizada para se
navegar na Internet, empregando os navegadoresoddit® Internet Explorer™ ou
FireFox™ . Através da FTF é possivel transferiuawas por meio eletrénico, emitir extratos
e saldos de contas correntes e fazer investim@éinesceiros; permite aplicagdes financeiras
e resgates; possibilita o gerenciamento da cartiraobranca, fazer pagamentos diversos
(titulos, tributos, etc), transferéncias para cont@ Banco Alfa e outros bancos (DOC
eletrénico e TED); e a utilizacdo automatica dalsds de crédito oferecidas pelo Banco Alfa.
A FTF também possui um moédulo de auxilio no coetra fluxo de caixa. Essa ferramenta
permite emitir historico das transacoes realizgueles usuarios cadastrados na FTF, com
emisséao de listagens por transacgéo ou por contanter(BANCO ALFA, 2010).

Os bancos brasileiros investem anualmentedéd de reais em sistemas de seguranca
fisica e eletrdnica para garantir a tranquilidadesdus clientes e colaboradores além de
atuarem em parceria com governos, policia e conodaerPJudiciario, com o intuito de
combater os crimes e propor novos padroes de pmtegmo, por exemplo, o Termo de
Adesdo ao Protocolo de Execucdo — Fraude Bancleiedlica firmado entre a Federacao
Brasileira de Bancos (FEBRABAN) e o Departamentd’dbcia Federal (DPF) assinado em
23 de Junho de 2010, conforme dados extraidos tdodsi FEBRABAN. Os Bancos
brasileiros gastam cerca de 1,2 bilhdo anual etens&s de seguranga eletronica com a
finalidade de dificultar a acdo dos fraudadoresH8ROT, 2010). Apesar da reducéo, as
fraudes continuam acontecendo. Para os clientesabags usuarios do auto-atendimento pela

Internet, enquanto a possibilidade de prejuizanfie&@o ocasionado por fraude eletrénica néo
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for eliminada completamente resta a certeza deoquisco de perda € baixo e quando ela

acontece ha o ressarcimento.

1.3 SATISFACAO DO CLIENE E VALOR PERCEBIDO

Na opinido de Cobra (2000) o sucesso de gamlgegdécio depende do grau de
relacionamento com seus clientes. Clientes sdtisféendem a ter boa vontade com seus
fornecedores. Se servicos de boa qualidade, oy s@pda resposta as reclamacoes,
confiabilidade e servico com custo menor do quesioeficio percebido, por exemplo, nao
garantem eterna fidelidade dos consumidores a um&amfica dificil acreditar que o
contrario construa relacionamentos adequados. A d&dque passa se torna mais importante
saber distinguir entre o comportamento do clientsuas opinides, pois, nem sempre
significam a mesma coisa. O comportamento dosteed um indicador melhor das suas
acOes futuras do que aquilo que eles dizem, potangportamento do cliente consiste em
suas acdes em tempo real, enquanto que suas @pgédendicadores que podem mudar a
partir de revisdes na hora em que as realidadesrgéantadas.

Para Bessant e Tidd (2009), um servigo sé € ceraid bom pelo cliente quando
superar as expectativas por ele criadas, por iggyaepcao de desempenho e qualidade séo
muito mais importantes do que entre os manufatsta8egundo Gianesi e Corréa (2007), as
necessidades sdo menos mensuraveis do que as atixpsctdemonstradas pelos
consumidores sobre determinado produto ou ser¥ato, que pode levar o fornecedor a
cometer erros de julgamento quando pensa que sahis §ado as necessidades dos
consumidores. Também ponderam que “considerando agu@ecessidades representam
importante fator formador das expectativas, podesggimentar que, no longo prazo, as
expectativas dos clientes tendam a estar maismasxde suas necessidades” (GIANESI E
CORREIA, 2007, p.81).

Para Gianesi e Corréa (2007), um cliente que nabem® um servigo, o cliente novo,
tem percepcdo diferente em relacdo ao risco, qddid facilidade de utilizacdo e
conhecimento do processo pelo fato de nédo consewailia-lo antes da compra sendo
necessario prestar-lhes treinamento a fim de gseapseentir que esse servico atende suas
expectativas. Se o cliente tiver uma primeira mgré@ssao sobre o0 servico pode ser que ndo
volte mais. Se 0 servico ndo atende a expectatveliente pode haver uma inadequacao de
suas reais necessidades. Nesse caso, existe hilmzste de o fornecedor do servigo tentar

influenciar essas expectativas a fim de tentar ega@llas mostrando beneficios néo
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percebidos e reconquista-lo. A figura 2 demonsivardos tipos de clientes em func¢do do

resultado do processo de servigo.

O servigo atende as
expectativas do cliente

que volta outras vezes

O servigo nfo atende as

expectativas do cliente

gue nao volta mais O servigo nao atende as

expectativas do cliente,
mas ha um processo

de recuperacio

Figura 2 Os diversos tipos de cliente em funcdo desultado do processo de servigo.
Fonte: Gianesi e Corréa (2007, p. 75)

1.4 FATORES DE MOTIVACAO

Segundo Daud e Rabello (2007) preco ndo é tudo eonsumidores compram
produtos e servicos que lhes tragam maior conveiaiénsatisfacdo. O valor é dado a partir
de critérios que séo intimos e representa a impaaéue o individuo da as coisas. Se o
cliente ficar satisfeito é porque houve adicdo derve se nao ficar satisfeito é porque néao
conseguiu “enxergar” valor nos servicos ofertad@snbém dizem que € impossivel oferecer
uma razéo de compra para todo e qualquer cliesteurha estratégia de prestacao de servico
também significa deixar de atender alguns clientes.

Segundo Dantas, (2005) ha varios motivos que leganmdividuos a comprarem.
Alguns compram para melhorar o padrao de vidasesst@0 sempre atentos as novas ofertas

existentes e aos avancos tecnologicos, outros @mmpara aproveitar alguma oportunidade,
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tipo oferta especial ou alguma barganha, outrospcam com o propésito de obter status,
tipo de pessoa que faz qualquer esfor¢co para conogrprodutos que lhes dé aprovacéo
social ou compram por imitagcdo ou por preferénoiarparca ou modelo. Segundo Maslow,
as pessoas possuem uma “hierarquia de necessidadefirme segue: Necessidades
fisiologicas, necessidades de seguranca, necessidadiais, necessidade de estima e, no
topo da piramide, a necessidade de auto-realizagao.

Para Kotler (2000), o consumidor busca beneficara patisfazer suas necessidades, e
vé cada produto como um conjunto de atributos queEsyem capacidades variadas em
satisfazer suas necessidades. Sao varios os fajoeesnfluenciam o comportamento de
compra do consumidor. Os principais sao:

- Fatores culturais: muitas culturas criam segnsed® mercado a partir de costumes locais
gue se sobressaem na hora da compra;

- Fatores sociais: Os fatores sociais séo inflaslus por grupos de referéncia, familia, papéis
sociais e status;

- Fatores pessoais: influéncias pessoais como idadstagio do ciclo de vida, ocupacéao,
estilo de vida, personalidade, etc.

- Fatores psicologicos: As escolhas dependem davagéb, percepgdo, aprendizagem,
crengas e atitude.

Neste capitulo foram abordados conceitos que farilmados com o objetivo de
embasar os conceitos na busca pelas respostabjdtigas geral e especificos. Na sequéncia,

serdo apresentados os procedimentos metodolégicasab.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

2.1METODO ESCOLHIDO E JUSTIFICATIVA

Tendo em vista a falta de estudos empiricos questiguem os fatores que levam os
clientes do Banco Alfa a preferirem o atendimergsspal na agéncia de llépolis em vez de
priorizarem suas transacfes atraves do sistemautdeaendimento, especificamente via
Internet utilizando a FTF, foi desenvolvida umaquesa para investigar tais assuntos.

Foi realizada uma pesquisa qualitativa exploratéiaam entrevistados 10 clientes de
forma individual utilizando um roteiro de entregigemi-estruturado, com abordagem direta
em profundidade.

A pesquisa qualitativa € uma “metodologigpdsquisa ndo-estruturada e exploratoria
baseada em pequenas amostras que proporciona gisrsep compreensao do contexto do
problema” (MALHOTRA, 2006, p.155), se utiliza umhoadagem direta em profundidade
quando se objetiva “alcancar uma compreensao ginadit das razbes e motivacdes
subjacentes” (MALHOTRA, 2006, p.155).

Sobre a pesquisa qualitativa, Raffel (2086 dMalhotra, 2006, p.152) considera:

“A pesquisa qualitativa proporciona a compreenséwldmental da linguagem, das
percepcdes e dos valores das pessoas. E essauispegte mais freqientemente
nos capacita a decidir quanto as informacdes quenues ter para resolver o
problema de pesquisa e para saber interpretar adaomente as informacgdes”.
Segundo Malhotra (2006), quando se quer descalmis gentimentos sao importantes
para os clientes utiliza-se uma pesquisa qualg#atia forma de grupos de foco e/ou
entrevistas individuais em profundidade, sentimeeses que ndo poderiam ser descobertos
através de uma pesquisa quantitativa. A pesquisditajiva proporciona melhor visdo e
compreensao enquanto que a pesquisa quantitatimeurpr quantificar os dados. “As
entrevistas em profundidade séo feitas uma a uemmifindo uma extensa sondagem de cada
pesquisado. Assim, é possivel descobrir sentimesubgcentes (como valores, crencgas e
atitudes)” (MALHOTRA, 2006, p. 154). Apesar de afar que as pesquisas qualitativas e
quantitativas sdo complementares e nédo excludeetesfato de eliminarem a possibilidade
de se usar de forma incorreta dados resultantgzesiguisa quantitativa, esse trabalho se
valera somente de pesquisa qualitativa, com abendalijreta (ndo encoberta), valendo-se de

entrevistas em profundidade de forma individualidie\as limitacbes de tempo e recursos
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financeiros. A figura 3 demonstra dois roteirogpdacedimentos de pesquisa qualitativa. Um
roteiro é de abordagem direta e o outro é de agendandireta.

[ Procedimentos de pesquisa qualitativa ]

1 1
Abordagem diref Abordagem indire!
(n&o encoberta) (encoberta)
: I

1 1
N
[ Grupos de foco ] [ Entrevistas em profundidade| [ Técnicas projetivas ]

J

1 1 1 1
[ Técnicas de associagéo] [ Técnicas de complement(j [ Técnicas de construgéﬂ [ Técnicas expressiva%

Figura 3 Classificacdo de procedimentos de pesquigaalitativa
Fonte: Malhotra (2006, p.155)

2.2 COLETA DE DADOS E SELECAO DOS ENTREVISTADOS

A coleta de dados foi dividida em duas etapas:

Na primeira etapa foram feitas a revisdo bibliogeate anéalise de dados secundarios
para criacdo do roteiro de entrevista semi-esmdturvisando maior aprofundamento sobre o
assunto e conhecer melhor o publico alvo da pesquim de tornar viavel o estudo. Na
revisao de literatura buscou-se analisar pesqeisiatentes sobre o tema através de artigos,
livros, etc. Na coleta de dados secundarios forasedas informacdes a fim de caracterizar
a realidade da populagédo da pesquisa através atenafdes constantes na agéncia, junto a
Associacdo Comercial e Industrial de ll6polis evaseas informais com o publico alvo da
pesquisa.

Na segunda etapa foram feitas entrevistas em piiofade, utilizando roteiro semi-
estruturado, conforme Apéndice A, com 10 clientepresariais da agéncia do municipio de
ll6polis RS. Foram escolhidos somente clientes qaegsridica do Banco Alfa S. A.
pertencentes a agéncia de ll6polis do segmentmmigrequenas empresas, que conhecem e
nao utilizem ou que utilizem muito pouco a FTF, gstavam dispostos a participar da
pesquisa e que tinham computador com acesso adht&epois de realizadas 10 entrevistas,
percebeu-se haver uma redundancia de informac@sso © perfil dos entrevistados era o
mesmo, decidiu-se encerrar a pesquisa por entemxdir uma possibilidade muito baixa de

encontrar novas informacdes.
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As entrevistas foram feitas de forma individual, famal da tarde em horarios que
variaram entre as 17:45 horas e 19:00 horas. Fayeawadas, com autorizagdo dos
entrevistados, ao mesmo tempo em que eram feitdag@®s no proprio roteiro de entrevista.
O tempo de entrevista ficou em torno de quarentam@ minutos cada, mais o tempo de
conversa informal antes do inicio da entrevistateAnda entrevista, 0s entrevistados
receberam a informacdo de que ndo seriam obrigatesponder perguntas que 0s deixassem
constrangidos e que poderiam encerrar a entrexigi@alquer momento caso o0 desejassem.
Também foram informados sobre a finalidade da weistee e tiveram oportunidade de

esclarecer suas duvidas.

2.3 PREPARACAO E ANALISE DOS DADOS

Segundo Malhotra (2006), para se ter um bom rekulam uma pesquisa, a
preparacdo dos dados deve ser iniciada assim gem fwoncluidas as primeiras entrevistas,
pois, isso possibilita a detecgcéo de algum probleona a finalidade de se fazerem ajustes no
plano de trabalho.

Nessa fase foram feitas a transcricdo, a editorag@odificacdo e a depuracdo dos
dados coletados. A transcricdo e a editoracao féedas imediatamente apds a realizacdo de
cada entrevista. A codificacdo e a depuracdo ddesdbram feitos apds terem sido feitas
todas as entrevistas.

No proximo capitulo seréo apresentados os resugltadtidos a partir das entrevistas

realizadas.
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3 RESULTADOS

Este capitulo tem o objetivo de apresentar a analss dados coletados nas
entrevistas.

Através do presente trabalho, buscou-se coletafpmiea ética, 0 maior niumero e
maior diversidade possivel de idéias, e por esdtvon® entrevistador manteve-se neutro
durante as entrevistas. Os entrevistados tivellaandade para expor suas idéias e posicionar-
se sobre o tema, inclusive fazendo comparacdeg solmesma forma de atendimento a eles
disponibilizados por outros bancos concorrenteBatto Alfa.

Devido ao baixo nivel de utilizacdo da FTF na agéam ll6polis, conforme relatado
na introducdo deste trabalho, objetivou-se idewatifios motivos baixa utilizacdo. Mais
especificamente, procurou-se descobrir se o clisabe utilizar a FTF, se percebe haver
informacgBes de como utiliza-lo, investigar se obaiivel de utilizacdo da FTF tem relacéo
com a facilidade de acesso ao banco, e buscamia@dres que expliqguem se o nivel de
utilizacdo da FTF tem relacdo com a preocupaca@sgaranca e confiabilidade.

As empresas publico alvo dessa pesquisa foramesieampresariais da agéncia do
municipio de llépolis que conhecem e nao utilizeRT& ou que conhecem e utilizam pouco
a FTF. Na introducao desse trabalho justificoutse@gsa pesquisa seria feita por se constatar
ndo encontrar trabalhos que tenham explorado osesato baixo nivel de utilizacdo da FTF
em peqguenas cidades onde o transito, nem as da&tanem o problema de estacionamento
influenciam na tomada de decisdo de ir e vir dasqes e onde oS empresarios, em sua

grande maioria, ttm um nivel de escolaridade d@e@mnsédio ou inferior.

3.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

As dez pessoas entrevistadas nesta pesquisa evprief#rios e gestores de micro e
pequenas empresas que possuem conta de pessadaajurad agéncia de ll6polis,
responsaveis por fazer as operacdes bancéarias desf@mesas. Estas consistiam em: um
supermercado, dois postos de gasolina, um jorial,loma industria de erva mate, uma
indUstria e comercio de maquinas agricola, uma dalam uma loja de material de
construgdo e duas agropecuarias. Nenhuma das @mppessui administracdo do tipo
contratada. A idade desses entrevistados varidz6dmmos a 52 anos. Quanto ao nivel de
escolaridade, os entrevistados possuiam desdeoefusidamental incompleto até ensino

superior completo. As empresas pesquisadas possoefaturamento anual que varia de
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R$ 240.000,00 a R$ 3.268.000,00. Devido ao sigitonetido aos entrevistados, nao foram

mencionados nomes, apenas setor de atividade.

3.2 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Durante a analise das entrevistas constatou-se& tespostas diferentes em varias das
perguntas de acordo com o nivel de escolaridade etidevistados, fato que tornou
aconselhavel dividir (codificar) as respostas eims daupos. No quadro 1, na coluna “Grupo
1", foram consolidadas as respostas dadas povata@os que possuem nivel de estudo até a
oitava série do ensino fundamental e na coluna p&r2’ estdo as respostas dadas pelos
entrevistados que possuem até ensino superior etmmpl

Quando questionados sobre a frequéncia de utibzd@dFTF, o grupo 1 respondeu
utilizar com frequéncia menor do que os entrevitado grupo 2. Ha um entrevistado do
grupo 1 que afirma ter tentado acessar mas quear@eguiu: “ndo tenho muita pratica com
0 computador”. Alguns entrevistados do grupo latesam que utilizam diariamente para
emissdo de extratos apos ter recebido orientacdiond@®nario da agéncia de como fazé-lo.
J& no grupo 2 o nivel de utilizagcdo percebido émai

Ja quanto ao meio de atendimento mais utilizadecepeu-se semelhanca nas
preferéncias. Ambos 0s grupos responderam quer@mefetilizar os caixas dos bancos para
efetuarem as transacbes bancarias e em segundo pldimam os terminais de auto-
atendimento nos dias em que ha fila no caixa egpqssui saldo suficiente na conta-corrente.
No caso do terminal de auto-atendimento, os emtigldos do grupo 1 informaram que nao
sabem operar. Um dos entrevistados comentou: ‘& fagamento no TAA (Terminal de
Auto-atendimento) se tiver algum funcionario paeajudar”’. Conforme observam Gianesi e
Corréa (2007), quando se oferecem servigcos em émgala com pouca personalizagémmo
€ 0 caso dos caixas automaticos dos bancos, htuojplade de automacédo. O grande nimero
de pessoas dispostas a utilizarem esse tipo desgustifica os investimentos e permitem o
nivel de automacéao da tecnologia. Contudo, é imptetanalisar o perfil do cliente. Existem
clientes com perfis diferentes. Alguns preferem omtato pessoal, possuem aversao ao
atendimento prestado pelas maquinas, pois ha mesg@ando conseguem acompanhar a
rapidez da evolucao tecnolégica nem compreenderdagbu potencial. Alguns entrevistados
do grupo 1 declaram que o fato de bloquear a sgmduado erram os preocupa, causa revolta

e desestimula o uso da FTF. Ha quem néo queirammi{@Empre fiz tudo no caixa prefiro
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continuar fazendo assim. Nao gosto dessas novitjameservou um entrevistado do grupo 1
que tentou utilizar a FTF mas ndo conseguiu.

Todos os entrevistados, tanto os do grupo 1 com#oogupo 2, informaram que o
fato de ndo depositarem os cheques de clientegmente de pagamento das vendas utilizam
esses 0s cheques para pagamento de suas obrigAgbebrigacoes pagas com cheques
precisam ser feitas no caixa do banco. Todos agswstados afirmaram que nao vale a pena
pagar alguns titulos via FTF e depois ter que ibamco pagar o resto. Afirmam que séo dois
servicos. Nesse caso se torna mais facil e rapao banco e fazer tudo no caixa.

Os bancos, por normas do setor, ndo aceitam chabpieutros bancos para efetuar
pagamentos de titulos, apenas para depdsito era. ddmt exemplo. Um entrevistado disse:
“Separo os cheques por banco, cada um o seu. Vbaraaw, desconto o cheque e pago 0s
titulos. Na hora o caixa vai processando os questddo e me devolve os que ndo tem. No
dia seguinte tudo se repete”.

Quanto ao tempo de espera percebido, entrevistal@snbos os gruppafirmaram
nao perceberam perder muito tempo na fila. “Enqu#stho um cafezinho e converso com o
gerente o caixa ja me chama dizendo que esta pragsa afirmacéao feita pelo entrevistado
vai ao encontro do que falam Gianesi e Corréa (200168): “A sensacao de espera € mais
importante em sugercepgdo sobre o0 servico que o tempo real gasto esperando”.
Continuando, os mesmos autores afirmam que essstatagio obriga os gestores que
possuem restricbes de recursos buscarem meios tqnaem essa sensacdo do cliente
distraindo-o, outra forma de minimizar a sensagespera do cliente que aguarda na fila.

No grupo 2 houve que informasse que algumas gaasasao feitas via telefonema
feito a agéncia.

Indagados a respeito da facilidade de utilizacdoFdi& todos os entrevistados
demonstraram ndo ter muita habilidade em inforraatoiante da diversidade de
possibilidades de transacOes oferecidas pela FTEeopropiciou uma quantidade muito
grande de opcdes no menu. Essa realidade, aos d¢haljuns entrevistados do grupo 1,
dificulta encontrar a transacédo desejada. Mesmeepeéo de entrevistados do grupo 2 que
entenderam estar “muito poluida” a pagina inicaFIF.

No grupo 1 houve quem afirmasse ser a FTF de rfagtbutilizacdo que “atende todas as
minhas necessidades”. O entrevistado em quesl&a #penas para extratos. Segundo teoria
de Slacket al. (2009), o fato de os servi¢cos serem intangiv@isnas podem ser percebidos
tornando mais dificil sua percepcéo o dificultanplementacdo de novas formas de solucdes

em servicos. Se ndo experimentou ndo sabe o va®tam. Se experimentou e teve uma
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primeira ma impressao sobre o servigo, segundoeGianCorréa (2007), pode ser que néo
volte mais. Se o0 servico ndo atende a expectatveliente pode haver uma inadequacao de
suas reais necessidades.

Outras dificuldades relatadas por ambos os grépm$ato de ter que digitar o codigo
de barras para pagamento de titulos, principalnopraado ha erro de digitacdo de algum dos
digitos obrigando a iniciar tudo novamente.

Para alguns entrevistados do grupo 2, apoés utidiltpumas vezes a FTF na mesma
transacao fica facil fazer. Essa percepcao naoof@ida por nenhum entrevistado do grupo 1.

Segundo a maioria dos entrevistados de ambos ysgra FTF supre todas as
necessidades.

Todos os entrevistados afirmaram possuir conta @fmo danco. Quanto ao uso da
ineternet para transacdes bancarias, todos respomder mais facil o acesso do que a FTF
devido ndo necessitar de duas senhas para acdssagntrevistado do grupo 2 informou
também que um banco ndo tem restricdo de horafpaea as transacdes, nem de valor
maximo.

A respeito de quais transacoes sao feitas utdzamternet os entrevistados do grupo
1 responderam que utilizam para extrato de cowidost para pagamento de titulos e
transferéncias, dos 5 apenas 2 e ainda raramé@ne. grupo 2 ha quem utiliza até trés vezes
ao dia para emissao de extrato e pelo menos duas w®r semana para transferéncia e
pagamento de titulos. Outros entrevistados do gRupdormaram que utilizam diariamente
para extratos e eventualmente para pagamentoséarancias.

Quanto as dificuldades encontrada na utilizac@eTdg a opinido do grupo 1 € de que
a maior dificuldade est4 no pagamento de titulmaresferéncias. Ha dificuldade de encontrar
a opcao no menu além da obrigatoriedade de digitdg&odigo de barras no pagamento de
titulos. J& para o grupo 2 o fato de ter que lgmna agéncia solicitando autorizacdo para
transferéncias e pagamentos de valores altos k#fieuutilizacdo. Também observam que
varias operacdes “estdo escondidas”. Sobre a chgitdo codigo de barras também percebem
ser um dificultador. “Ainda mais quando se erraualgnimero. Tem que digitar tudo
novamente”.

Todos 0s que conseguiram acessar a pagina da dspenderam que conseguem
emitir extratos e reconhecem uma certa facilidastsa transacdo. As demais operagdes que
conseguem fazer, tanto no grupo 1 como no grupastd kmitado a transferéncias e
pagamento de titulos com excecdo de um entrevisiadgrupo 2 que consegue também

liberar capital de giro.
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Indagados sobre quais transagfes ndao conseguem dazentrevistados do grupo 1
limitaram-se a dizer as trés operacdes que consefpamer. Ja no grupo 2 ha quem diga que
ndo consegue fazer cobranca. Evidenciando nesssgostas a caracteristica de
intangibilidade do servico (BLOOMt al. 2002). Um determinado servico ndo experimentado
passa despercebido e portando ndo é sentida aalsaaQuem ndo sabe se determinado
servigo existe ndo consegue sequer opinar sohre ele

Quanto as vantagens que a FTF possui em relacae@dimento presencial todos os
entrevistados sdo da opinido de que a FTF econoieirgo, expande o horario do
atendimento bancério. Ficou evidenciado que a pe&medo grupo 1 se baseou mais nas
vantagens que existiiam do que propriamente natagens vivenciadas. J& no grupo do
percebe-se haver conviccdo das vantagens a parsalefetivo da FTF.

No que se refere as melhorias que seriam necess@i&TF, todos os entrevistados
que ja utilizaram a FTF para pagamento de tituespanderam que se faz necessario
encontrar uma forma que substitua a necessidaddigitacdo do codigo de barras. Em
relacdo ao visual no menu de entrada todos respndgque ha dificuldade de localizar
algumas transacoes, por isso sugeriram que devavir um menu onde constassem link’'s
com acesso direto as principais transacoes. Neeuefere as melhorias no sistema de ajuda
da FTF, trés dos cinco membros do grupo 1 sugerm@mo sistema de ajuda deveria ser em
forma de “um filme simulando as transacfes quendegguer fazer”. J4 para o grupo 2, no
que se refere ao sistema de ajuda, apenas foitadticque fosse dado um treinamento pelo
funcionario do banco. Ambos os grupos solicitaram tpsse eliminada a necessidade de
digitar duas senhas.

Os entrevistados do grupo 2 solicitaram que fossemnadas a restricdo de horario e
valor para transferéncias e pagamentos. J4 osugo grnao sentiram essa necessidade. Aqui
podemos perceber a caracteristica de intangibdidadal servico. Para Kotler (2000) os
servigcos nao podem ser vistos, nem sentidos e memados ou provados antes de serem
adquiridos. Um servico que néo foi experimentadmé@ercebido, nem € sentido sua falta. O
grupo 1 ndo sentiu a necessidade da eliminacaestacéo de horarios para transferéncia
porque provavelmente ndo chegaram a utilizar esse&s via FTF.

Questionados sobre onde buscam auxilio para dideaperacdo da FTF, ambos os
grupos responderam que ligam para a agéncia. Dosvestados do grupo 2 informaram que
além de ligarem para a agéncia, as vezes, mudameate, ligam para o 0800. Notou-se uma
aversdo ao sistema de ajuda e ao 0800. Ligar peacia, além da restricAo de horario

(clientes s6 conseguem ligar entre as 09:00 hod&0® para a agéncia), para clientes que
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moram em outra cidade h& o custo da ligacédo iftena&, mas mesmo assim, ha preferéncia
por ligar para a agéncia. “Prefiro ligar na agérmmque eu conhe¢o com quem estou
falando”, observou um entrevistado do grupo 2.

Quando questionados sobre o sistema de ajuda EHadsTentrevistados do grupo 1
responderam: um que nao conhece, um que nuncaacdsss disseram que acessaram, mas,
nao conseguiram entender a orientagcdo e um dibse da existéncia mas tem aversao aos
sistemas de ajuda em computador ficando evidengjadpem relacdo ao perfil dos clientes,
alguns preferem o contato pessoal, possuem avacsatendimento prestado pelas maquinas
(GIANESI E CORREA, 2007). Os entrevistados do gr@pdilizam o sistema de ajuda, mas
percebem que é muito complexo, dificil de encontrague se procura. Tao dificil de
encontrar que chegam a pensar que “nem todaseagamdes estdo 14”. “Demora muito para
encontrar e quando se encontra ndo se entende”.

Todos os entrevistados afirmaram que o fato deen@&ontrem problema de transito
para ir ao banco e a proximidade da agéncia infilaema escolha pela preferéncia de ir ao
banco em vez de utilizar a FTF. “Se eu morasse ero RAlegre dai seria diferente” é a
resposta dada por todos o0s entrevistados diandeglante pergunta: “E se vocé morasse em
Porto Alegre?”

Questionados sobre como € a ida aos bancos, tegpsnderam que ndo encontram
dificuldade. N&o tém problema de transito nem dacemamento. Sobre o tempo gasto com
a ida aos bancos constatou-se que fica entre trimatos e uma hora para os entrevistados
do grupo 1 e para os do grupo dois varia entreeqpi@e cinco minutos a uma hora e meia.

Quanto a quantidade de vezes que vao aos banaoss adgtrevistados do grupo 1
responderam que vao todos os dias e alguns respomdgie vao em média trés vezes por
semana. Ja os entrevistados do grupo dois todpsnm@sram que vao ao banco diariamente.
Um entrevistado do grupo 2 respondeu que pelo menmasvez por semana precisa ir ao
banco duas vezes no mesmo dia.

Quanto ao movimento na empresa na hora de ir ampaonstatou-se uma variagcéao
de horarios em ambos os grupos. A maioria dos\asitaelos procura ir ao banco no horario
em que a empresa esta fechada ou quando o movidientai. Apenas um entrevistado do
grupo dois afirmou que vai ao banco no horario em g movimento € grande. No caso o
dono de um posto de gasolina.

Todos percebem a importancia de estar na empresazne estar no banco. A saida
da empresa para a realizacdo de operacdes bangareascumulo de trabalho e assim “se

deixa de fazer algum negdcio”. Os entrevistadosw@izeao banco no horario do meio-dia,



32

guando a empresa esta fechada, ndo souberam responderam respostas baseadas no que
aconteceria se fossem durante o expediente.

Questionados sobre o layout da FTF, os entrevistddoambos 0s grupos percebem
gque 0 menu esta muito poluido. Para alguns entaedis do grupo 1 que utilizam a FTF
apenas para emissao de extratos responderam queuited coisa desnecessaria. Outros
responderam que o fato de ter muitas op¢les desemyue podem ser feitas pela FTF torna
dificil encontra-las. Ja alguns dos entrevistadogmipo dois responderam que “depois que
se utilizou algumas vezes se percebe que é deefidethdimento”.

Quando questionados sobre o que mais valorizamsaps¢os bancérios, houve
unanimidade de respostas: Rapidez, confiabilidsigeép e bom atendimento.

Para saber se uma transacdo se efetivou todosndespm que emitem extratos ou
comprovante de pagamento.

Sobre a acdo de hackers, todos os entrevistadgsupo 1 ja ouviram falar, percebem
aumento no namero de fraudes via internet, masantoram fraudados. Alguns conhecem
pessoas que foram fraudadas. Todos responderamaguseria motivo para nao utilizar a
FTF porque confiam no banco e ndo sairiam prejddsaem caso de fraude. Alguns
entrevistados do grupo 2 também partilham da mespiaido do grupo 1. Quanto a
prevencdo todos informaram que mantém o antivirasm®dulo de seguranga da pagina da
FTF atualizados. Ja um membro do grupo 2 afirmauaytisco de ser fraudado pela internet
0 assusta e que isso o faz diminuir a frequénciasdeda internet priorizando a sala de auto-
atendimento. Observou que mesmo sabendo que o bandenizaria em caso de fraude, “ter
que ficar todos os dias analisando todo o movimelatoconta-corrente para saber se é
movimento meu ou de um fraudador tira tempo. Noecoorre do dia-a-dia ndo se tem tempo
de fazer isso. Se perde o foco do trabalho. E tam mcusto com formatacédo do computador
em caso de infec¢ao por virus”.

Questionados sobre a forma de arquivar as transdgiearias todos informaram que
emitem extratos no fim do més. Alguns documentoanii guardado em um livro caixa e
alguns sdo enviados ao contador. Ha4 algum confmte no Excel em por um dos
entrevistados do grupo 2.

Sobre satisfacdo com a utilizacdo da FTF, os d@staglos do grupo 1 ndo souberam
responder. J& no grupo 2, houve quem conseguiar elét/olucdo de cheque em outro banco
pelo fato de ter conseguido fazer transferénciaaler apos o expediente bancéario e todos
deste grupo responderam que fazer pagamento hedsiguecido apos o expediente bancario

e se livrar de multa os deixaram satisfeitos.
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Quando questionados sobre um fato que gerou ifesg@#s 0 grupo 1 ndo soube
responder. Os entrevistados do grupo 2 citaranernat inoperante, erro de digitacdo no
codigo de barras durante o pagamento de titulgatdio a digitar tudo novamente, limite de
valor para pagamento e transferéncia, limitacadbatério ndo conseguindo fazer transacoes
no dia causando multa ou devolucdo de cheque editnge senha por erro de digitagéo.

Abaixo no quadro 1 estdo descritos os resultadtisasbao longo das entrevistas.
Trata-se do resumo das consideracOes feitas petosvistados divididos em dois grupos.
Grupo 1 entrevistados com menos estudo (até os@awa do ensino fundamental) e grupo 2

entrevistados com mais estudo (ensino médio inaetmplté ensino superior completo).

RESULTADOS

TOPICOS

Grupo 1 Grupo 2
Frequéncia de - A frequéncia de uso varia entre tentou, | - Varia entre quase todos os dias e até trgs
uso mas nunca conseguiu, até utiliza todos o0s vezes ao dia para emissdo de extratos;

dias;
Meio de - O caixa do banco é o meio mais utilizadp: No caixa do banco;
atendimento - Em segundo lugar é o Terminal de Auto| - TAA quando a conta possui saldo para
mais utilizado Atendimento (TAA) pagar oS compromissos;
- Telefone da agéncia;

Porque prefere | - Utilizag&o de cheques de clientes para | - Para ndo ter que depositar os cheques de
outro tipo de efetuar a maior parte dos pagamentos. Ess#ientes em conta corrente;
atendimento em | fato se d4 porque as empresas ndo - O fato de ndo conseguir pagar todas as
vez da FTF depositam os cheques em conta corrente|. obrigac¢des utilizando a FTF acaba fazendo

- Os entrevistados percebem ser mais rapitlado no caixa;

e facil (ndo precisa digitar cédigo de barras)Pagar uma parte dos titulos na FTF e
efetuar os pagamentos no caixa ou TAA;| depois ir ao Banco gera perda de tempo;
- Aproveita a ida ao banco para tomar um - Ndo percebe que fica muito tempo na fila
cafezinho e conversar com 0s amigos porque conversa com 0S amigos, gerente e

enquanto aguarda na fila; toma um cafezinho;
- Sempre fez assim, aversao a novidadeg - Transferéncias e pagamentos com valores
tecnologicas; mais elevados séo dificultados na FTF;

- Nao saber operar a FTF;
- Medo de errar a senha ou 0s nimeros do
cédigo de barras dos titulos;

Percepcdo que | - Os que utilizam somente para emisséo ¢le Percebe haver muitas op¢des poluindo a
tem a respeito extrato acham que é de facil acesso; j4 pagagina;
da facilidade de | os que fizeram outras transag¢des ou pelo - Grau médio de dificuldade de uso. - Apds

uso da FTF menos tentaram acham que é dificil; fazer as primeiras transacdes o grau de
- O fato de exigir duas senhas (senha chawdificuldade diminui. “Depois de feitas as
J com senha mais senha de 8 digitos primeiras transacgdes fica mais facil acharn o
dificulta o acesso); gue se quer”;
- Entre os que tentaram fazer pagamentos- Facil de aprender;
de titulos via FTF ha unanimidade na - Dificuldade de fazer cobranca;
dificuldade da digitagdo do cédigo de
barras;

- Ao acessar a pagina principal da FTF se
deparam com muitas op¢des dificultando
encontrar as que necessitam;

continua



34

Se a FTF supre
todas as
necessidades

- Todos responderam que sim;

- Supre todas as necessidades;
- Poderia possibilitar a contratacéo de
operacdes de crédito;

Se tem conta em
outros bancos
como é o auto-
atendimento
pela internet

- Os entrevistados possuem conta em mg
de um banco;

- Percebem que a utilizacdo da internet
banking nos outros bancos é mais facil
devido exigéncia de apenas uma senha, |

is Possuem conta em outros bancos;
- Um banco é muito bom porque néo tem
limite de horéario nem de valor;
- Um banco possui sistema de senha mel
aeomais seguro (token) do que a FTF.

hor

5O

deles uso para efetuar as transagdes possui 0 | - Um banco ndo é muito bom porque limita
mesmo nivel de dificuldade; o horario, mas tem bom sistema de acesg
(senha);
- Dificuldade de utilizag&o da internet nos
outros bancos é a mesma da FTF;
Quais as - Extrato da conta corrente; - Emissédo de extratos diariamente;
transacdes - Raramente para pagamentos e - Emisséo de extratos até trés vezes ao d

costuma fazer
pela internet

transferéncias;

- Eventualmente pagamento de titulo ou
transferéncia;

ia;

Quais as
transacbes mais
dificeis de fazer

- Encontram dificuldade em todas as
transacdes mas a dificuldade é maior par,
pagamento de titulos;

- Pagamento de titulo porque tem que
adigitar codigo de barras;

- Transferéncias e pagamentos de valore

maiores necessario ligar para agéncia pa

autorizar transacao;

Quais transacdes
consegue fazer

- Com facilidade extratos;

- Pagamentos de titulos e transferéncias
com grau de dificuldade maior;

- Um entrevistado ndo consegue fazer na

Emissao de extratos, pagamentos de titu
transferéncias, liberagéo capital de giro;

da;

Quais transacdes
ndo consegue
fazer

- Excetuando-se a emisséo de extratos,
percebe-se um grau de dificuldade muito
grande na demais transacoes;

- Cobranga;
- Transferéncias e pagamentos de valore
altos;

Vantagens da
FTF em relacéo
atendimento

- Possibilitaria a prorrogacéo do expedien
bancario até mais tarde;
- Eliminaria a necessidade de sair de cas

te Economia de tempo;
- Nao precisa sair de casa;
a- Expanséo do horario de atendimento;

presencial para fazer o servi¢o de banco; - Liberdade de escolha de horario;
- Economizaria tempo;
obs: Essas vantagens néo foram vivencigdas
pelos entrevistados.
- Sentem a necessidade de link’s na pagipaLink’s na entrada com as principais
Quais as principal da FTF que levem diretamente 3 transagoes;
melhorias transagdo desejada; - Treinamento para uso da ferramenta;
seriam - Encontrar um forma de n&o necessitar | - Poder realizar transag¢des 24 horas por dia;
necessarias digitar o codigo de barras para pagamentps Eliminar a necessidade de utiliza¢éo de
de titulos; duas senhas para acessar;
- Sistema de ajuda em forma de filme - Nao limitar valor de transferéncias e
simulando as transacdes; pagamentos;
- Eliminar a necessidade de duas senhas| - Facilitar a forma de pagamento dos titulps;

para acessar a FTF;

Onde busca
auxilio para as
davidas de
operacéo da

FTF

- Na agéncia;

- Na agéncia;
- Raramente no 0800;

continuagéo
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Opinido sobre o
0800

- Percebe-se aversao dos entrevistados 3
0800 devido experiéncias negativas em
outras empresas;

- Demora em ser atendido;

- Dificuldade em passar sua davida e
dificuldade de entendimento das orienta¢
passadas pelos atendentes;

o Demora no atendimento;

- Ndo resolvem o problema. Muitas vezeg
tem que ligar para a agéncia apos contat
0800;

- S6 utiliza quando nao tiver alternativa
pésgéncia)
- Muita transferéncia de um atendente pa
outro;
- Sabem menos do que os funcionarios d
agéncia;

Opinido sobre o
“ajuda” da FTF

- Ou ndo conhece, ou nunca acessou ou
acessou e ndo conseguiu entender a
orientacdo, ou tem aversado ao sistema dg¢
ajuda;

- Percebem que é de dificil utilizacao.
Necessidade de mudar a forma de ajuda
sistema;

- Muito complexo. Muitas respostas

2 - Demora em encontrar 0 que se procura
- Ndo tem todas as informagfes que se
procura;

deDificil de encontrar a solugéo, quando s
encontra ndo entende;

Como é a ida aos

- Os entrevistados informaram que néao té

m Acesso ao banco é facil e rapido;

bancos/quantas | dificuldade de ir ao banco; - Ida diaria aos bancos;
vezes por - O tempo gasto para 0s servigos bancarios Em média uma vez por semana tem qusg
semana variam entre 30 minutos e uma hora; ao banco duas vezes no mesmo dia.
- Alguns clientes vao todos os dias aos | - Gasta de 45 minutos a uma hora e meig
bancos. Tem quem vai no maximo trés | entre os trés bancos;
Vezes por semana;
Como é o - O movimento diminui ou a empresa esta - Diminui 0 movimento;

movimento na
empresa na hora
de ir ao banco

fechada,;

- Movimento é grande;
- A empresa estéa fechada;

Sobre a
importéancia de
estar na
empresa em vez
de ir ao banco

- Os entrevistado percebem ser importan
estar na empresa atendendo clientes;

- A auséncia do administrador na empres
causa transtornos e causa acumulo de
Servico;

- E importante estar na empresa para faz
negocios;

e- Quem vai ao banco no horario em que
expediente na empresa percebe fazer fal

a- O entrevistado que vai ao banco no

horario em que 0 movimento na empresa

percebe que deixa de fazer negécios;

er Auséncia gera acumulo de trabalho;

Qual horario
costuma ir ao
banco

- Varia entre 10:00 e 12:30 (esta
relacionado com o horario de menor
movimento na empresa);

- Ao meio-dia;

- A tarde ap0s as 13:30;
- Normalmente de manha antes de abrir ¢
banco;

Layout da FTF

- Pelo fato de ter muitas opcdes de servig
qgue podem ser feitas pela FTF torna dific
encontra-las.

- Assusta, percebem que a pagina inicial
esta muito poluida;

- Para quem s6 utiliza para emisséo de
extrato opina que ha muita coisa
desnecesséria;

osPoluido. Muita coisa;
|- Facil entendimento depois que se conhg

dificulta encontrar a informacg&o desejada;

B ir

D

pCe,;

O que mais
valoriza nos
servicos
bancéarios

- Rapidez;

- Confiabilidade;

- Sigilo;

- Bom atendimento;

- Rapidez;

- Confiabilidade;

- Sigilo;

- Bom atendimento;

Como faz para
saber se a
transacéo se

efetivou

- Quem utiliza confere a efetivacédo das
transacdes com a emissao de extrato;

- Emissao de extrato;

- Emisséo de comprovante de pagamento;

continuagéo
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Preocupacéao
com seguranga
nas transacoes e

- Todas as pessoas do grupo 1 ja ouviran
falar ou conhecem pessoas que tiveram
problemas com a acéo de hackers;

- Percebem um aumento de fraudes via
internet mas entendem ndo ser motivo p3

n - Conhece pessoa que foi fraudada;

- Mantém Anti-Virus atualizado;
- Mantém médulo de seguranca da FTF
ratualizado;

acéo de nédo utilizar a FTF; - Altera senha com frequéncia;
Hackers - Acham a FTF seguro; - Confia no banco (indenizacdo);
- Confiam no banco; - Custo com formatagdo de computador
- Acreditem serem indenizados caso sejaninfectado por virus;
vitimas de fraudes por internet; - Percebe aumento de fraudes via interne
Principal motivo da ndo utilizacdo da FTH.
Mesmo confiando no banco e na
indenizacéo caso seja vitima de fraude, @
trabalho de ter que acompanhar
movimentacao na conta gera perda de
tempo;
Forma de - Emissé@o de um extrato no fim do més cpomAlgum controle feito no Excel;
arquivar as movimentagfes em suas contas - Extratos conta-corrente, empréstimos e
transacdes correntes; notas envia ao contador;
bancérias - Possuem livro caixa onde os - Arquiva em pasta;

comprovantes sdo anexados;
- Contador centraliza em arquivo o histori
das transacdes bancarias;

co

Fato que gerou
satisfacdo com a
utilizacdo com a
FTF

- Nao souberam responder;

- Poder fazer transfierépés expediente
bancario evitando devolugéo de cheque ¢
outro banco;

- Pagamento de titulo esquecido durante
expediente bancario;

Fato que gerou
insatisfacdo com
a utilizacéo da
FTF

- Bloqueio da senha ocasionado por erro
digitacao;

- Sistema fora do ar;

- Erro de digitacdo do codigo de barras d
titulos obriga digitar tudo novamente;

delnternet inoperante;
- Ter que digitar cédigo de barras duas
vezes;
o - Valor limitado de transferéncia e limite d
horario causou devolugdo de cheque em
outro banco;

- Ndo seria motivo para ndo utilizar a FTH;

- Bloqueio de senha por erro de digitacao;

Quadro 1 — Resumo dos dados obtidos

No préximo capitulo serdo apresentadas as conaudéste estudo e sugestdes

direcionadas aos académicos, a agéncia de liGpmianco Alfa e ao Banco Alfa.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Quanto ao objetivo geral de investigar quais oscgais motivos da baixa utilizacdo
da FTF como ferramenta de movimentacdo bancarizs pelentes da agéncia de llpolis
ficou evidenciado que ha varios fatores: a) O lbat# ndo depositar cheques de clientes
proveniente dos pagamentos das vendas esta presendégposta de todos os entrevistados
dos dois grupos; b) Nivel de escolaridade baixoetieevistados geralmente ligado ao nivel
de conhecimento em informética deixa transparegerog entrevistados ndo sabem utilizar a
FTF. Os entrevistados que possuem nivel de esdatirimais elevado também apresentam
pouca habilidade em informéatica; c) Facilidade ciesao ao banco aliado ao tempo de espera
percebido pelos entrevistados que é baixo; d) Ddede em encontrar orientagcdo nos
sistemas de ajuda da FTF e 0800.

Entende-se que o objetivo de descobrir se 0 navekdolaridade influencia na escolha
da forma de realizacdo dos servicos bancarios tiogido. De modo geral, o nivel de
escolaridade parece influenciar na escolha da fartiiaada para a realizacdo dos servigos
bancérios devido as dificuldades encontradas naisedm da ferramenta. O grupo de menor
nivel de escolaridade demonstrou opinides e compento semelhantes quanto ao uso da
FTF, evidenciando menos uso ou nenhum uso. Osv&ta@o com maior nivel de
escolaridade, apesar de subutilizarem a ferramiémauitilizado de forma mais frequente.

Outro objetivo deste trabalho era investigar seacililiade de acesso ao banco
influencia na tomada de decisédo dos clientes nadadéTF. Ficou evidenciado que o tempo
gasto nos bancos pelos entrevistados de ambosipasge tdo pequeno que o uso da FTF néo
geraria economia de tempo suficiente para se tarf@ma preferida para o servico bancario.
Segundo Graebner (2007), alguns fatores que castribpara gerar valor pelas facilidades
oferecidas pelself-servicesdo a falta de tempo, o transito complicado dasdgs cidades e
a necessidade de diminuir custos com mao-de-obopiAdo dos entrevistados revela que os
dois primeiros fatores citados por Graebner (20@0) se aplicam a realidade do municipio
onde esta pesquisa foi realizada.

Para o objetivo de investigar se o cliente pertelver informacdes de como utilizar a
FTF (0800 e ajuda na pagina) ficou evidenciadoayddiculdade de encontrar orientacao de
operacdo do sistema influencia na decisdo de artilez ferramenta. Os entrevistados
evidenciaram dificuldade em encontrar as informag@ecessarias no ajuda do sistema e

demonstraram insatisfacdo com o atendimento vi@ @&ta demora no atendimento, por nao
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ter seu problema resolvido com o primeiro atendentepor ndo entender o que lhes é
passado.

Percebeu-se que a dificuldade de encontrar astagi@es no sistema de ajuda da FTF
ou a aversao relatada pelos entrevistados ao sisterajuda tem a ver com o conhecimento
em informatica destes, o que responde 0 objetipeactico de descobrir se o cliente sabe
utilizar a FTF. Ficou evidenciado que os entredistaenfrentam dificuldade em encontrar a
maior parte das transacdes ou ndo sebe se quexigtem ou que sejam possiveis de serem
feitas via FTF. Essa dificuldade ficou evidenciatia ambos os grupos de entrevistados. O
nivel de dificuldade encontrada nos entrevistadogrdpo 1 € maior do que nos entrevistados
do grupo 2.

Um dos objetivos deste trabalho era investigar ggeacupacdo com seguranca e
confiabilidade estaria relacionada com a baixaizagho da FTF. De modo geral, a
preocupagao com a seguranca na internet parecgnéwtivo para a ndo utilizacdo da FTF.
Pode-se perceber que os entrevistados confiam nocoB&lfa e na segurancga das transagdes
feitas na FTF.

De modo geral, pode-se concluir que os resultadetagesquisa, no que se refere as
preferéncias dos consumidores, estdo em sintoma agueles apresentados na reviséao
bibliografica e que a resisténcia as mudancas edeminorada quando os envolvidos
perceberem as vantagens que estédo por tras dela.

Uma limitacdo dos resultados desta pesquisa € gqueneasmos ndo podem ser
aplicados a agéncias localizadas em municipios caracteristicas muito diferentes de
ll6polis, tais como transito engarrafado, longatédicias, longas filas nos caixas, etc. porque
0 publico entrevistado ndo conhece a realidaded&iyior usuarios que vivem em grandes

centros e portando sua opinido se limita a reatidachl.

4.1 RECOMENDAGCOES

A agéncia sugere-se focar em acgdes de treinamestal@ntes. Evidenciou-se na
pesquisa que os clientes ndo buscam informacasteons de ajuda, nem ligam para o 0800
para sanar suas duvidas o que gera subutilizacderdanenta. Segundo Gianesi e Corréa
(2007), o desenvolvimento e a aplicacado de tecrlpgde aprimorar, substituir ou criar
novos servicos além de gerar vantagens competifp@em, ha o risco de as pessoas nao

conseguirem acompanhar a rapidez da evolucdo tegioal nem compreender todo o seu
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potencial, sendaecessario prestar-lhes treinamento a fim de gasapo sentir que esse servico
atende suas expectativas.

Segundo Slack et al. (2009), os produtos séo taisyiou seja, podem ser tocados
fisicamente facilitando a percepcdo de utilidade,passo que os servicos sédo intangiveis,
apenas podem ser percebidos apos o0 uso, tornangdalifi@l sua percep¢cédo o que acaba por
dificultar a implementac&o de novas formas de €&si@m servicos.

Ao Banco Alfa sugere-se repensar o layout da FHpaido as transacbes mais
utilizadas em forma de link que direcione diretateead que se procura sem necessidade de
muitas possibilidades de escolha. Percebeu-se gjusudrios tém dificuldade em encontrar
as transacbes que desejam bem como possuem asers&iema de ajuda da forma como
esta. Alguns entrevistados sugeriram um sistemajutia em forma de filme simulando as
transacfes. Para pagamento de titulos é necedggitay o codigo de barras. A digitacdo de
uma quantidade muito grande de numeros induz oteliao erro e conseqientemente ao
desestimulo do uso da ferramenta.

Aos académicos interessados em fazer estudos @®lmetivos de baixa utilizacdo da
FTF ou outras ferramentas de auto-atendimento ipé&d@net sugere-se que explorem os
motivos que levam os clientes pessoa juridica ade@ositarem em conta corrente os valores
referentes as vendas que sdo pagos com chequeoda® &s empresas pesquisadas, 0s
entrevistados informaram que o fato de o dinheitibzado para pagamentos de suas
obrigagGes provir de cheques de clientes ndo degosi em conta corrente os obriga a ir ao
banco efetuar os pagamentos da maioria das obegagd caixa da agéncia. Essa situacao
parece desestimular o uso do pagamento de obrig&cOa fazer transferéncias via internet
pelo fato de ter que utilizar duas formas de ataedio bancario: o auto-atendimento e o
atendimento presencial.

Sugere-se uma pesquisa quantitativa para verifssaro nivel de escolaridade
influencia no indice de utilizacdo da FTF, pois resultados da pesquisa exploratoria

apontaram para isso.
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APENDICE

APENDICE A — Roteiro de entrevista
Prezado (a) Senhor (a),

Dirijo-me na condi¢do de aluno da Universidade Fadddo Rio Grande do Sul, graduando
em Administracdo, com o0 objetivo de solicitar sudalboracdo numa pesquisa sobre o
Ferramenta de TransacOes Financeiras Pela Intgfmé). A sua informacdo é de grande
importancia e gostaria que respondesse a algumigarpas. Informo que os dados serdo
tratados de forma confidencial e sua identidad& sentida em sigilo.

Agradeco antecipadamente e coloco-me a disposiedo, 0 senhor (a) tenha necessidade de
algum esclarecimento adicional.

1) Vocé conhece a ferramenta FTF? Caso positivan gae frequéncia vocé utiliza esta
ferramenta. Caso negativo, a entrevista encerna aqu

2) (Caso o cliente conheca, mas nao utilize ou @pmbe utilize pouco) Que meio de
atendimento sua empresa utiliza?

3) Por que vocé prefere fazer as operacdes dangpiee®a através desse tipo de atendimento
em vez de utilizar FTF?

4) Qual a percepcao que vocé tem a respeito dadéate de uso da FTF?

5) A FTF supre todas as necessidades de sua enoprésa faltando coisa?

6) Sua empresa tem conta em outros bancos? Ca#iivqgosomo € a ferramenta de
transacdes bancarias oferecidas pelos outros Bancos

7) Utiliza essa ferramenta mais para fazer quedgtransacoes?
8) Quiais as transacfes bancarias sdo mais difi@eisserem feitas? Por qué?
9) Quais as transacdes vocé ndo consegue faz@HraHor qué?

10) Quais as vantagens vocé percebe existir naeRTFelacdo ao atendimento presencial no
banco? O que o leva a afirmar isso?

11) Quais as melhorias deveriam acontecer na Fildcgeatornar mais atrativo?

12) Quando vocé nao encontra alguma transacéornande procura orientacao?

13) Quando vocé tem duvida sobre determinada ttdnsa ser feita natF, onde procura
ajuda?
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14) Qual sua opinido sobre a central de atendim@3@0) (pontos fortes e pontos fracos)?

15 Qual sua opinido sobre o sistema de ajuda nma&@aFTF (pontos fortes e pontos
fracos)?

16) Como € a ida aos bancos para fazer os seausarios? Vocé vai ao banco quantas
vezes por semana?

17) Como é o movimento na empresa no horario envoc esta nos bancos?
18) Fale-me sobre a importancia de vocé estar paesian durante o expediente bancario.
19) Qual o horario que vocé costuma fazer os ses\bancarios?

20) Me fale sobre o layout da FTF.

21) O que vocé mais valoriza nos servigos prestpelos bancos?

22) Como vocé faz para saber se o comando feikd kase efetivou? Por qué?

23) O que vocé ja ouviu falar sobre a acdo de madak®m contas bancarias? Isso lhe causa
alguma preocupacao? Fale mais sobre isso.

24) Qual a forma que vocé utiliza para arquivarssdocumentos bancéarios (extratos,
pagamentos, transferéncias, aplicacoes)?

25) Conte uma histéria de um momento de sua vidguamvocé se sentiu muito satisfeito por
ter utilizado a FTF?

26) Conte uma historia de um momento de sua vidguwsmwocé se sentiu muito insatisfeito
por ter utilizado a FTF?

27) Qual a sua opinido sobre a seguranca nas ¢Gessteitas através da FTF?

Dados da empresa
Porte da empresa: ( )Micro ( ) Pequena ( ) Média
Ramo de atividade: ( ) Comeércio ( ) Industifa) Servico;
Tempo de atividade da empresa: anos;
Administracdo da empresa: ( ) Familiar () Caanla;



Dados do entrevistado
Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino;
Idade: X

Grau de escolaridade:

Conhecimento em informéatica ( ) nenhum () baik ) médio ( ) alto;
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