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RESUMO

Este artigo tecnoldgico busca demonstrar, eficazmente, a percep¢do da qualidade por
parte dos clientes bancarios das institui¢ces publicas oficiais do Governo Federal. Para
isso, fora elaborado um questionario a fim de que os respondentes pudessem externar
sua satisfacdo, ou auséncia dela, na utilizacdo do internet banking dos bancos publicos.
Fora percebido, por intermédio da andlise dos resultados, que construtos como
entretenimento tem uma grande percepcdo de qualidade, no que tange a utilizagédo
desses aplicativos virtuais. Por outro lado, ha alguns gargalos que precisam ser
contornados para potencializar a experiéncia dos clientes do ramo financeiro da seara

publica.

Palavras-chave: internet banking, qualidade.



ABSTRACT

That technological article seeks to demonstrate, effectively, the perception of quality by
the banking customers of the official public institutions of the Federal Government. For
this, a questionnaire had been elaboratedso that the respondents could express their
satisfaction, or absence of it, in the use of the internet banking of the public banks. It
was perceived, trough the analysis of the results that constructs as entertainment have a
great perception of quality, regarding the use of these virtual applications. On the other
hand, there are some bottlenecks that need to be circumvented in order to enhance the
experience of financial sector clients in the public sector.

Keywords: internet banking, quality.
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1. INTRODUCAO

Com a popularizagdo da internet, as relagbes entre as formas de consumo das
pessoas mudaram radicalmente. As formas tradicionais de se realizarem negocios
também mudaram vertiginosamente com o passar do tempo. Hoje, a internet e 0s meios
eletronicos que se valem de ferramentas virtuais dominam boa parte dos aspectos
mercadoldgicos presentes na sociedade atual. As institui¢des bancérias, percebendo
essas alteracdes, passaram a investir cada vez mais em tecnologia, a fim de garantirem
sua continuidade nos mercados atuais tdo contingenciais e competitivos (Favoretto,
2017).

Os sistemas de informagéo atualmente sdo usados abundantemente por diversas
instituicbes a fim de conseguirem satisfazer seus clientes, ao passo que possam
prospectar novos consumidores e mercados, reduzindo custos fisicos e operacionais.
Nesse aspecto de inovacgéo, as instituicbes financeiras se destacam, pois sdo os grandes
atores no que diz respeito ao investimento em tecnologia. Os bancos gastam valores
vultuosos anualmente em seguranca da informacdo e também em banco de dados. E
notdrio que os clientes do setor bancario estdo cada vez mais imbuidos em utilizar

ferramentas digitais ao acessar seus produtos e servicos bancarios (Nébrega, 2015).

Como funcionario do ramo financeiro de um banco publico, percebo que a
utilizacdo do internet banking esta se tornando, cada vez mais, um meio bastante usual
de serem feitos negdcios entre os atores envolvidos na prestacdo dos servicos bancarios,
ou seja, entre os clientes pessoa fisica e pessoa juridica junto as instituicdes financeiras

oficiais do Governo Federal.

E nesse sentido, que o presente trabalho evidencia os aspectos relacionados a
satisfagdo dos clientes, no que diz respeito ao uso do internet banking dos principais
bancos publicos do Brasil, uma vez que entender a necessidade do cliente, perpassando
pela sua satisfacdo ao utilizar o internet banking (IB), torna-se um problema a ser
estudado e compreendido pelas instituicbes financeiras publicas, a fim de que a
utilizacdo da referida ferramenta virtual se torne, cada vez mais, um utensilio no ganho

de vantagem competitiva a longo prazo pelos bancos oficiais.



Os investimentos na area tecnologica dos bancos publicos estdo, gradativamente,
contando com valores vultuosos por iniciativa do Governo Federal, enquanto
administrador dos bancos oficiais. O somatdrio desses investimentos somados os dois
maiores bancos publicos brasileiros, a Caixa Econdmica Federal e o0 Banco do Brasil
S.A entre os anos de 2010 e 2018, ultrapassa 0 montante de R$ 20 bilhGes de reais,
segundo seus portais de noticia, respectivamente Agéncia Caixa de Noticias e BB

online.

2. ALGUNS CONCEITOS IMPORTANTES

2.1 SURGIMENTO DO SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL

No ano de 1808, com a vinda da Familia Real Portuguesa ao territério que hoje
se conhece como Brasil, fugida do conflito beligerante ocasionado pelo famigerado lider
francés Napoledo Bonaparte, deu-se as primeiras iniciativas de se instalar, em solo
nacional, um sistema financeiro, ainda que incipiente, que figurasse na coldnia
portuguesa a época. Essa iniciativa de se implementar um sistema financeiro ocorreu
por intermédio da criacdo da instituicdo Banco do Brasil, que foi instaurada ainda em
outubro de 1808 no estado do Rio de Janeiro, entdo sede administrativa da colonia
(Figueiredo, 2017).

Contudo, o referido banco ndo figurou durante muito tempo como institui¢do no
recém criado sistema financeiro nacional, uma vez que todas as reservas de ouro do
banco foram levadas para Portugal, juntamente com D. Jodo VI. Esse fato, dentre outros
motivos, levou a instituicdo ao declinio em pouco tempo, justamente pela falta de

reservas de crédito (Figueiredo, 2017).

Em 1845, apos a independéncia brasileira perante Portugal no ano de 1822, mais
uma vez o Banco do Brasil foi refundado para figurar junto a algumas outras
instituicOes nacionais que ja existiam a época como, por exemplo, o Banco do Estado
do Ceara, fundado em 1836. Nesse sentido, 0 Banco do Brasil ressurgiu como uma
importante instituicdo financeira presente nesse ainda incipiente sistema financeiro

nacional (Figueiredo, 2017).
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Ap0s 1845, o império brasileiro se abriu, cada vez mais, ao mercado financeiro
internacional, com a instalagdo de instituicdes em territorio nacional, aumentando assim
a circulacédo de crédito em solo brasileiro (Figueiredo, 2017). Em 12 de Janeiro de 1861
outra instituicdo de carater nacional, a atual Caixa Econdmica Federal, surgiu com uma
importancia social elevada, destinada a instaurar no Brasil um sentido de
conservadorismo ao crédito, incentivando a poupancga dos mais carentes de recursos e

também dos comerciantes da época (Santos, 2011).

Na primeira metade do século XX, deu-se mais um grande incremento de
instituicbes financeiras em territorio nacional, entretanto, foi com o fim da Segunda
Guerra Mundial que o processo de consolidagéo de um sistema financeiro nacional foi,
enfim, iniciado de maneira legal. Ainda no ano de 1945 foi criada a SUMOC, que era a
Superintendéncia da Moeda e do Crédito, antecessora do atual Conselho Monetéario
Nacional, que é um 6rgdo normativo do sistema financeiro, atuando na consecucgao de

politicas monetérias (Figueiredo, 2017).

Quase 20 anos ap6s a instauragdo da SUMOC, foi criado o principal érgdo
executor do sistema financeiro brasileiro, o Banco Central do Brasil, em 1964, por
intermédio da lei 4.595/64, que também criou o Conselho Monetario Nacional, em
detrimento da extinta, e ja referida, SUMOC. Com essas criacOes da lei 4.595/64, a
estrutura do sistema financeiro mudou. Desde 1964, o Banco Central do Brasil é o
responsavel pela fiscalizacdo de diversas autorizacBes do sistema financeiro no que
tange as instituicbes bancérias como, por exemplo, o funcionamento das referidas
instituicGes em territorio nacional e a autorizacdo para funcionamento de instituicbes

financeiras internacionais em solo brasileiro (Corazza, 2006).

2.2 E-SERVICES E O INCREMENTO DA INDUSTRIA FINANCEIRA NO
SETOR DIGITAL

As primeiras ferramentas que se tornariam predecessoras da atual internet datam
do ano de 1969, nos Estados Unidos, e foram conceituadas pelo nome de ARPAnet, que
era inicialmente ligada a rede de departamento de defesa dos norte-americanos,
surgindo em um aspecto muito peculiar da histéria moderna: a Guerra Fria. A Guerra

Fria foi um conflito beligerante e ideologico travado entre Estados Unidos e Unido
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Soviética que iniciou ao fim da Segunda Guerra Mundial e perdurou até o inicio dos
anos 1990. (Tait, 2007).

O termo Internet, propriamente dito, surgiu quando os servicos produzidos pela
ARPAnet passaram a ser difundidos em meios académicos como, por exemplo, nas
universidades americanas e depois no resto do mundo. Apds essa difusdo em meios
académicos, e mais precisamente no ano de 1992, surgira a Web, na Suica. A Web foi
criada, inicialmente, para interligar universidades e laboratérios académicos, por
intermédio de relatorios cientificos eletronicos, e desde entdo se difundiu no mundo
inteiro e hoje € um conceito bastante importante para os servi¢os de Internet, pois se
trata de uma interface que liga todos os usuarios dos servicos da grande rede (Tait,
2007).

A Internet, com o passar do tempo, tornou-se importante para diversas interagdes
como, por exemplo, a venda de produtos e servicos por meio da rede mundial de
computadores. Para Herington e Weaven (2009), as relacBes de servigcos baseados na
internet cresceram exponencialmente e modificaram, sobremaneira, 0s aspectos do
comportamento entre consumidores e organizagoes, trazendo uma relagdo cada vez mais

dindmica e globalizada entre os atores envolvidos nas relagdes de consumo.

E nesse sentido de interacdo virtual entre clientes e organizagbes que surge, em
momentos distintos, dois conceitos e ferramentas fundamentais para o incremento
dessas interacdes virtuais. Primeiramente, houve o surgimento dos Sls, os chamados
sistemas de informacdo, que segundo Laudon e Laudon (1999), sdo sistemas que

possuem entradas, bancos de dados e saidas de informacédo para a organizacao.

Ainda segundo Laudon e Laudon (1999), atualmente os Sls desempenham um
papel importantissimo para as organizacfes, que € o de proporcionar 0 ganho de
vantagem competitiva por intermédio de acdes que privilegiam o incremento desses
sistemas de informacdo no nivel estratégico das organizacdes para atuarem no longo
prazo e corroborarem para a perpetuacdo das empresas nos mercados aos quais estéo

inseridas.

Apds o surgimento dessa importante ferramenta, os Sls, deu-se também o
incremento dos e-services, que utilizam como base para funcionamento os Sls. E-
services nada mais sdo do que servicos de atendimento eletrdnico por meios virtuais

como, por exemplo, o Internet Banking utilizado pelas institui¢cdes financeiras.
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Para Santos (2003), o e-service, quando adequadamente utilizado, é um servico
extremamente importante para 0 ganho de vantagem competitiva nas organizacgoes
atuais tdo competitivas, uma vez que permite aos usuarios dos servigos virtuais uma
maior comodidade e também proporciona as empresas uma reducdo de custos
operacionais com instalacfes fisicas, por exemplo. Também permite as organizagdes
uma maior prospec¢do de potenciais clientes no mercado, aumentando assim suas

carteiras de negocios.

Devido a grande popularizacdo dos meios informacionais supracitados como,
por exemplo, os e-services, grandes instituicdes se viram, cada vez mais, atreladas em
meios digitais a fim de se garantirem em novos e rentaveis mercados. E baseado nisso

que a qualidade na prestacdo dos servicos bancarios é vislumbrada.

Parasuraman et al (1985), mostram-nos que as ag¢des de qualidade atreladas aos
servigos prestados por uma organizacdo faz com que os clientes comparem as suas
expectativas com o real desempenho prestado. Booms e Bitner (1981) definem
qualidade no setor de servigos por intermédio do alcance das expectativas dos clientes,
ou seja, quanto mais equilibrado forem as expectativas e o real desempenho na
consecucdo dos servi¢os por parte de uma empresa, melhor o resultado. Ja para Kotler e
Bloom (2000), qualidade esta ligada a satisfacéo, esta implica relacdo entre o resultado
esperado na aquisicdo ou prestacdo de um servigo, tendo-se em vista os resultados
obtidos.

Parasuraman et al (1985) também revelam que a performance da organizacéo
prestadora do servico, para se obter qualidade, deve ter um desempenho acima do
esperado, pois dessa forma aumentara a percepcao positiva do cliente junto ao servico
disponibilizado, reforcando assim a lealdade dos consumidores. Lovelock & Wright
(2001) corroboram que antes mesmo de um cliente adquirir um produto ou servico ele
ja vislumbra suas expectativas em relacdo ao servigo que sera prestado, corroborado por
suas necessidades individuais e antigas experiéncias ao adquirir outros servicos

similares no passado.

No que diz respeito a qualidade de servigcos bancarios, Las Casas (2000) aponta
que a tarefa de satisfazer os clientes da instituicdo deve ser encarado de forma

profissional e ética por parte das instituigdes financeiras. A finalidade precipua é evitar
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a insatisfacdo dos clientes e realizar constantes feedbacks e realimentacdes, a fim de se

evitar erros e corrigir eventuais falhas.

Devido ao crescimento exponencial da procura da populacdo por servicos
bancarios e também ao proprio aumento do contingente de pessoas nas cidades, 0s
bancos atualmente buscam formas de incrementar suas receitas sem onerar demais as
suas despesas operacionais com instalagcdes e manutencdes de agéncias e de materiais de
grande circulacdo como, por exemplo, o papel. Para isso, as instituicGes buscam meios
alternativos de manterem sua vantagem competitiva, ao passo que consigam grandes

negadcios financeiros rentaveis (Favoretto, 2017).

Para manter a competitividade, as instituicdes financeiras investem
demasiadamente em tecnologia, a fim de prospectar 0 maior nimero de clientes para
suas carteiras de crédito (Ndbrega, 2015). As institui¢bes financeiras publicas, a fim de
ndo perderem espaco no mercado financeiro tdo competitivo, contingencial e com
inovacOes diuturnas, atrelam grande parte dos seus lucros aos investimentos em
tecnologia. Segundo o portal Agéncia Caixa de Noticias, de 2011 para 2014 o
orcamento de Tl da Caixa Econdmica Federal passou de R$ 1,58 bilhdo para R$ 2,95
bilhdo, o que demonstra o alto indice de investimento da estatal para competir junto as
empresas privadas do ramo financeiro. Segundo o portal do Banco do Brasil na internet,
a estatal de capital misto investiu entre os anos de 2010 e 2016 o equivalente a R$ 18,7

bilhGes em tecnologia.

Cada vez mais, o numero de brasileiros com algum tipo de servico bancario vem
aumentando gradativamente. Um dos grandes influenciadores desse nivel cada vez mais
alto de relacionamento da sociedade brasileira juntos aos bancos se deve, sem davida,
ao incremento da tecnologia aos servicos bancarios (Nobrega, 2015). Essa maior
utilizacdo de servigos bancarios por meios virtuais se da em uma populacdo mais jovem,
esse fato € corroborado pela Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua, o
PNAD C, realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE).

Em 2015, cerca de 89% de cidaddos brasileiros ja possuiam acesso a produtos
bancarios, como contas correntes e poupancas, que sao produtos passiveis da utilizacdo
do internet banking, por exemplo (Favoretto, 2017). Desde meados dos anos 1990, o
incremento em tecnologia no setor bancéario s6 cresce (NObrega, 2015). Para Diniz

(2006), as empresas enxergam, cada vez mais, a internet como ferramenta primordial
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para 0 ganho de vantagem competitiva a longo prazo das organizacGes, com melhores
acessos a comunicacdo e ao gerenciamento de dados para dar melhor respaldo aos

interesses e demandas dos clientes.

Os primeiros contatos da populagdo com os servicos web de bancos, como a
consulta de saldos e extratos, deu-se ainda no ano de 1995 (Diniz, 2006). Segundo
dados da Federacédo Brasileira de Bancos, a FEBRABAN, de la pra cé os investimentos
em tecnologia atrelados aos servigcos bancarios sé cresceram com 0 tempo. Pesquisa
realizada pela FEBRABAN, ainda em 2013, revela que foram gastos no Brasil, em TI, 0

valor referente a quantia de USD 11,1 bilhdes (Ndbrega, 2015).

Pesquisa mais recente da FEBRABAN, disponibilizada no portal eletrénico da
Folha de S&o Paulo, evidencia que em 2017 a soma em investimentos em tecnologia
chegou a marca de mais de 19 bilhdes de reais, um aumento de 5% em relago a 2016.
Os referidos dados foram levantados junto aos 24 principais bancos presentes no Brasil,

que representam 91% da industria do pais.

A referida pesquisa da FEBRABAN em 2017 também demonstrou que o
Internet Banking correspondeu a mais de 15 bilhdes de reais do total dos investimentos
em tecnologia. Essa pesquisa realizada pela FEBRABAN demonstra, eficazmente, que
0s gastos intensivos em tecnologia por parte das instituigdes financeiras vém crescendo
vertiginosamente com o passar do tempo e que esse investimento é primordial para a

consecucdo dos objetivos dessas instituicoes.

3. METODOLOGIA

Esta pesquisa empregou 0 modelo WEBQUAL, que segundo Prado (2010), € um
dos modelos mais utilizados no dmbito da avaliacdo da qualidade de websites. Esse
modelo foi proposto por Loiacono et al (2000) e consiste em um instrumento avaliativo
elaborado originalmente em quatro estadgios e quatro construtos que por sua vez
originaram doze dimensdes que corroboram para apuracdo da percepgdo na utilizagdo

de um servico de internet.

Esta é uma pesquisa do tipo descritiva. Prado (2010) defende que esse tipo de

pesquisa determina com que frequéncia um determinado fato ocorre e, ap0s essas
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observacdes, o avaliador chega a conclusdes acerca dos resultados. A coleta de dados
foi feita durante todo o més de agosto de 2018, por intermédio de um questionério
criado no Google Forms com base no modelo original criado por Loiacono et al (2002),
mas utilizando o artigo de Raposo et al (2008) como referéncia e realizando adaptacoes
a respeito do puablico alvo aqui estudado. O questionario foi constituido por 36 questdes
que perpassavam pelos construtos utilidade, facilidade de uso, entretenimento, relagéo
complementar e o construto acessorio, intencdo de revisitar. O questionério foi
divulgado em redes sociais e por intermédio de mala direta no e-mail para pessoas

aleatdrias a fim de se obter um maior nimero de respondentes.

O construto utilidade remonta a confianca, agilidade no tempo de resposta e
interatividade do internet banking. Facilidade de uso, diz respeito as facilidades de
compreensdo e utilizacdo do aplicativo. Entretenimento, por sua vez, esta ligado aos
aspectos visuais e a inovacao do aplicativo. Relacdo complementar esta intrinsecamente

ligado & imagem da instituicdo e a qualidade do uso dos canais virtuais.

Houve 70 respondentes no total, mas foi percebido um viés negativo em 16
participantes que responderam de forma repetitiva todas as questdes do formulério
restando, assim, 54 respondentes validos. Tentou-se, com o trabalho em questdo, obter
respostas imparciais e, para isso, ndo houve o compartilhamento do questionario nos
ambientes corporativos dos principais bancos publicos brasileiros, a fim de que o
presente trabalho ndo apresentasse uma tendéncia a parcialidade e para que o0s
resultados obtidos fossem fidedignos a pesquisa que se pretendeu realizar.

Quadro 1: Médias gerais

Construto Questdes Média aritmética | Notas
Entretenimento Q14 5,88 1A7
Q19 6,37 1A7
Q20 5,62 1A7
Q21 5,81 1A7
Q22 5,03 1A7
Q23 5,35 1A7
Entretenimento Q24 6,16 1A7
Q25 6,09 1A7
Q26 5,24 1A7
Q27 5,53 1A7
5,70 média
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Utilidade Q5 5,24 1A7
Q6 4,94 1A7
Utilidade Q7 5,90 1A7
Q8 5,53 1A7
Q9 5,83 1A7
Q10 6,01 1A7
Q11 5,83 1A7
Q12 5,70 1A7
5,62 média
Facilidade deuso | Q1 5,66 1A7
Q2 5,90 1A7
Q3 6,07 1A7
Q4 5,38 1A7
Q13 5,68 1A7
Q15 5,81 1A7
Q16 5,25 1A7
Q17 5,64 1A7
Q18 5,22 1A7
5,62média
Relagéo Q28 5,24 1AT7
complementar
Q29 6,48 1A7
Q30 5,98 1A7
Q31 3,94 1A7
Q32 6,01 1A7
Q33 5,55 1A7
Q34 574 1A7
Q35 5,62 1A7
5,57 media
Pretendo revisitar | Q36 6,25 média 1A7
olB

Fonte: Google Forms- Questionario sobre a percepcao da qualidade no uso do internet banking nos

Bancos Publicos. Elaboragdo propria. 2018.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Apbs a analise dos dados, ficou evidenciado que para o publico abordado o
construto entretenimento compde o maior indice de satisfacdo, entre todos os demais
construtos, e que a sua supressao indicaria um grande revés no que tange a satisfagdo
dos clientes abordados nesta pesquisa. A pesquisa criou a possibilidade da participacdo
de clientes de todos os bancos publicos do Brasil, mas houve apenas a interacdo de
clientes do Banco do Brasil S.A (BB) e da Caixa Econémica Federal (CEF).
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O resultado desta pesquisa esta intrinsecamente ligado ao fato de que os
respondentes, em sua grande maioria, elencaram, dentre outros fatores, que o internet

banking é vistoso e atraente de ser utilizado, no que diz respeito as ferramentas virtuais

de bancos publicos como, por exemplo, o internet banking.

Quadro 2: Total de entrevistados

Banco Respondentes Porcentagem do total
CEF 12 22,3%
BB 42 77,7%

Fonte: Google Forms- Questionario sobre a percepcao da qualidade no uso do internet banking nos

Bancos Publicos. Elaboragéo propria. 2018.

Quadro 3: Total de entrevistados por género (%)

Sexo Quantidade de Porcentagem do total
respondentes

Masculino 26 48%

Feminino 28 52%

Outro 0 0%

Fonte: Google Forms- Questionario sobre a percepcao da qualidade no uso do internet banking nos
Bancos Publicos. Elaboragdo propria. 2018.

Do total de respondentes da pesquisa, como mostra o quadro 3, 0 sexo feminino
apresentou um maior numero de respondentes validos, 28, enquanto o sexo masculino
contabilizou 26. Demais respondentes que alegariam pertencer a outro sexo n&o
participaram. A pesquisa mostrou a democratizacdo do acesso ao aplicativo internet

banking por parte dos respondentes de ambos 0s sexos, no referente questionario.

A pesquisa pretendeu atingir, ainda que aleatoriamente, um maior e variado
nicho de respondentes possivel. A participacdo igualitaria de pessoas de ambos 0s sexos
na pesquisa em questdo demonstra, ainda que de maneira limitada, o quao democratico

€ 0 acesso a internet e as suas variadas ferramentas virtuais.
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Quadro 4: Total de entrevistados por grupos de idade

Idade Quantidade de | Porcentagem Respondentes | Respondentes
respondentes do total homens / % mulheres
16-18 anos | 1 1,8% 1/1,8% 0/0%
18-25anos | 21 38,8% 10/18,51% 11/20,3%
25-30 anos | 20 37,03% 10/18,51% 10/18,51%
Mais de 30 | 12 22,2% 5/9,25% 7/12,95%

Fonte: Google Forms- Questionario sobre a percepcao da qualidade no uso do internet banking nos

Bancos Publicos. Elaboracéo propria. 2018.

Quadro 5: Médias gerais para respondentes do nicho idade

Idade | Entretenimento | Utilidade | Facilidade | Relagdo Voltar | Média
de uso complementar | ao IB
16-18 | 6,20 6,70 6,80 5,57 6,25 |6,30
anos
18-25 | 5,74 5,51 5,49 5,52 6,33 |5,71
anos
25-30 | 5,69 5,80 5,69 5,62 6,30 |5,82
anos
Mais | 5,37 5,88 5,88 5,87 6,54 |5,90
30

Fonte: Google Forms- Questionario sobre a percepcao da qualidade no uso do internet banking nos

Bancos Publicos. Elaboragéo propria. 2018.

Do total de respondentes da pesquisa para medir o grau de satisfacdo na
utilizacdo do internet banking, a faixa etaria compreendida entre 18 e 25 anos foi a que
teve 0 maior nimero de respondentes, com 21 no total, seguido pelos respondentes
compreendidos entre 25 e 30 anos, como mostra os quadros 4 e 5. Esse resultado vai ao
encontro da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua, o PNAD C,
realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) sobre uma maior

utilizacdo da internet por um publico mais jovem até 30 anos.

A pesquisa também evidenciou que o construto entretenimento tem os maiores
indices entre os jovens de até 30 anos e é nessa faixa etaria que ha o maior niumero de

usuarios de sistema de informacdo como, por exemplo, o internet banking, como
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demonstra a pesquisa PNAD C. O construto facilidade de uso também chama atencgéo
pelo fato de que, segundo os resultados da pesquisa, quanto maior for a faixa etéria,
maior é a facilidade de uso ao utilizar o internet banking dos bancos publicos oficiais.
Esse resultado que demonstra uma maior facilidade de utilizacdo do IB em razdo da
idade, torna-se conflitante ao passo que, segundo minha experiéncia profissional no
ramo financeiro, percebo diuturnamente diversas dificuldades na utilizacdo do IB por

um publico mais idoso.

Ainda no que diz respeito a utilidade no uso do internet banking por idade, a
faixa etaria compreendida entre 16 a 18 anos demonstrou o maior indice, cerca de 6,70,
seguida pela populagcdo mais madura, com mais de 30 anos, na faixa de 5,88 de média.

Ja os usuarios compreendidos entre 18 e 25 anos apresentaram a menor média.

Quadro 6: Total de respondentes na relacao nivel escolar

Escolaridade Quantidade | Porcentagem | Respondentes | Respondentes
de do total homens/ % | mulheres
respondentes

Ensino 0 0% 0/0% 0/0%

fundamental

Ensino medio 11 20,37% 6/11,1% 5/9,2%

Ensino superior 30 55,5% 17/31,4% 13/24,1%

Pds graduacéo 13 24,07% 3/5,5% 10/18,5%

Fonte: Google Forms- Questionario sobre a percepg¢do da qualidade no uso do internet banking nos

Bancos Publicos. Elaboragdo propria. 2018.

Quadro 7: Médias gerais na relacdo nivel escolar

Escolaridade | Entreteni Utilidade | Facilida | Relagéo Voltar| Média

mento de de uso | complemen | ao IB

tar

Ensino 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 |0,00
fundamental
Ensino 6,10 6,01 6,06 5,41 581 |5,87
médio
Ensino 5,76 5,70 5,62 5,60 6,30 | 5,80
superior
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Pds
graduacéo

5,70 5,63 5,63 5,62 5,92 | 570

Fonte: Google Forms- Questionario sobre a percepgdo da qualidade no uso do internet banking nos

Bancos Publicos. Elaboracéo propria. 2018.

A referente pesquisa realizada também constatou que o maior nicho de acesso ao
internet banking, no que tange a escolaridade, é formado por pessoas de nivel superior,
com 30 respondentes, segundo os dados evidenciados nos quadros 6 e 7. Tendo-se em
vista a pesquisa realizada pelo portal Exame em 2018, quanto mais anos de estudo o
cidaddo brasileiro tem, maior o seu indice de utilizacdo da internet e aplicativos

correlatos.

Percebeu-se também com a pesquisa que os respondentes de nivel médio
apresentaram maiores médias em entretenimento, facilidade de uso e utilidade e,
também, uma maior média geral, apesar de contarem com um menor ndmero de
respondentes em relacdo as pessoas de niveis mais elevados de instrugdo como, por

exemplo, os respondentes de nivel superior.

No que tange a escolaridade, ficou evidenciado que a utilizacdo do internet
banking dos bancos publicos é mais democratizada do que se poderia supor, 0 que pode
ser ratificado pelo fato de que as instituicdes financeiras publicas detém a maior

diversificacdo de clientes em variados nichos, como renda e escolaridade.

Quadro 8: Quantidade de respondente relacédo renda

Renda Quantidade de | Porcentagem Respondentes | Respondentes
respondentes do total homens / % mulheres / %

Semrenda |3 5,5% 3/55% 0/0%

1-2 salério | 28 51,8% 141 25,9% 141 25,9%

minimo

2-5salario |18 33,3% 9/16,6% 9/16,6%

minimo

Acimade5 |5 9,2% 0/0% 5/9,2%

minimo

Fonte: Google Forms- Questionario sobre a percepgdo da qualidade no uso do internet banking nos

Bancos Publicos. Elaboragdo propria. 2018.
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Quadro 9: Média geral dos respondentes relacéo renda

Renda | Entretenimento| Utilidade| Facilidade | Relagdo Voltar| Média
de uso complementar| ao IB

Sem 5,56 5,54 5,47 571 6,00 |5,65

renda

la2 5,91 5,93 5,80 5,74 6,29 |593

salario

minimo

2ab 5,72 5,54 5,55 5,59 6,44 | 577

salario

minimo

Acima | 5,82 5,63 5,76 5,68 6,80 |594

de 5

salario

minimo

Fonte: Google Forms- Questionario sobre a percep¢do da qualidade no uso do internet banking nos

Bancos Publicos. Elaboragéo propria. 2018.

No que diz respeito a renda, houve um empate técnico entre os respondentes que
alegam receber até dois salarios minimos com aqueles que recebem mais do que cinco
salarios, como mostra 0 quadro 9, o que evidencia, mais uma vez, o carater inclusivo
dos bancos publicos com uma maior oferta de produtos e servicos para nichos variados
da sociedade no que diz respeito a renda. Esse resultado vislumbrando a renda vai ao
encontro dos resultados obtidos por Nébrega (2015), em que o indice de satisfacdo na

variacdo renda também sofre pouca discrepancia na média geral em seu trabalho.

Nota-se, inferindo sobre o resultado da pesquisa, que quanto maior a renda
maior € o indice de retorno a utilizar o internet banking, na média de 6,80. As pessoas
com maior renda tendem a utilizar, cada vez mais, 0s servi¢os bancarios remotos de
bancos publicos por intermédio de sistemas de informacéo diversos como, por exemplo,

0 internet banking.

A pesquisa mostrou que os bancos publicos tém um aspecto inclusivo também
na utilizacdo de meios remotos de acesso, como o internet banking. Bancos oficiais
como, por exemplo, a Caixa Econémica Federal, apresentam-se como primeiras e,
muitas vezes, Unicas alternativas de acesso a servi¢os bancérios pela populacdo mais
carente, com 0s seus aspectos sociais e democratizantes. A Caixa Econémica Federal,

por ser detentora de diversos programas sociais do Governo Federal, € o banco da
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populacdo com menores rendas a seara bancaria o que proporciona, em tese, uma maior
predisposicdo a utilizacdo de meios remotos de acesso ao banco, como o internet

banking.

Sabe-se que revolugdo tecnoldgica iniciada nos anos 1990, e que recebeu o
famigerado nome de ’Era da Informacdo’’, esta cada vez mais ativa e em constante
mudanca. Os servigos remotos de acesso as empresas sdo0 uma constante e o internet
banking dos bancos publicos facilitam, sobremaneira, a ligacdo entre o cliente e a
instituicdo oficial. A média geral do construto apéndice de revisitar o internet banking
de 6,25 na média demonstra 0 qudo importante é essa ferramenta para a consecucao e

perpetuacédo da instituicdo bancaria publica e que os clientes continuardo 0s acessos.

Percebe-se também com os resultados que a média geral do construto relacdo
complementar se verifica a mais baixa de todos os demais construtos, pontuando na
média de 5,57. Esse referido construto diz respeito a capacidade de o cliente se
comunicar junto a instituicdo publica e obter o maximo de precisdo junto a sua
demanda, ou seja, nesse construto é percebido se o cliente tem todas as suas demandas
satisfeitas.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Essa presente pesquisa académica teve por objetivo vislumbrar os niveis de
satisfacdo na utilizacdo do internet banking dos bancos publicos brasileiros, para tal, a
mesma obteve resultados significativos que elucidam, na medida em que se prople a
fazé-lo, diversas caracteristicas do publico respondente da pesquisa. O referente
trabalho académico demonstrou que existe uma boa percepcdo no que diz respeito a
satisfagdo dos clientes dos bancos oficias do governo na utilizagdo do internet banking

na média geral em quase todos 0s construtos.

Enquanto funcionario do ramo financeiro publico, percebo que os resultados
divergem de uma analise empirica feita durante minha experiéncia profissional na seara
bancaria. O construto entretenimento nos evidéncia que a utilizacdo do internet banking
deve privilegiar, necessariamente, a utilidade e a capacidade na resolucdo das demandas

dos clientes dos bancos publicos do governo. Entreter, seguindo minha analise
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profissional, ndo vai ao encontro das reais necessidades dos clientes, quando na
utilizacdo do internet banking que €, pontualmente, a utilizagdo do IB para suprir suas

necessidades junto a instituigcdo financeira.

A partir dos achados dessa pesquisa, é possivel fazer recomendacdes referentes
as melhorias que podem ser propostas, a fim de que a satisfacéo na utilizacdo do internet
banking dos bancos publicos seja elevada. Deve-se, primordialmente, melhorar as
interacdes no que tange o construto relacdo complementar, ou seja, deve-se aprofundar
o relacionamento junto ao cliente desses bancos oficiais a fim de que seja evidenciada
suas principais demandas, para que as mesmas possam ser supridas por intermédio do

internet banking.

Os construtos utilidade e facilidade de uso também devem ser trabalhados, pois
sdo construtos basilares para o relacionamento duradouro entre os clientes e as
instituicGes oficiais do governo brasileiro. A utilidade é de suma importancia, pois é
nesse construto em que o cliente percebe a necessidade de utilizar os servicos virtuais

do banco.

Essa pesquisa sera divulgada na instituicdo a qual faco parte, a CEF, por
intermédio dos meios corporativos vinculados ao nivel estratégico regional da
instituicdo, para que os achados possam ajudar, eficazmente, a melhoria das relacfes
entre os clientes e a instituicdo no longo prazo. No curto prazo, e no nivel operacional
na agéncia a qual estou lotado, a pesquisa nos ajudara a entender qual a melhor forma
de se atuar no auxilio ao envolvimento do cliente na utilizacdo do internet banking de
maneira proativa e, dessa forma, assistindo-o da melhor maneira possivel, quando na
sua ida a agéncia, buscando ajuda-lo a sanar suas demandas junto a instituicdo e

solidificar sua interacdo aos servigos bancarios remotos.

Os resultados aqui apresentados devem nortear a continuidade de uma pesquisa
mais robusta por parte da instituicdo financeira, pois ficou evidenciado, mesmo que de
forma limitada, tendo-se em vista o nicho de abrangéncia da pesquisa, que 0s construtos
integrantes desse trabalho precisam ser trabalhados de forma mais eficaz, para que se
possam atingir niveis mais elevados no que diz respeito a satisfacdo dos clientes

bancarios.
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A presente pesquisa buscara o respaldo estratégico da instituicdo a qual estou
vinculado, para que os resultados possam ser administrados e, de maneira eficaz, gerar o

inicio de um estudo mais completo sobre o tema em andlise.
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