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RESUMO

Este estudo tem como objetivo compreender a percep¢do dos usuarios da terceira
idade em relagcdo aos aspectos de seguranca e usabilidade no uso do
autoatendimento bancério e com isso medir o nivel de satisfacdo em relacdo a
usabilidade e a seguranca. Para se alcancar tal objetivo a método escolhido foi a
utilizacdo de uma pesquisa descritiva com a aplicado de um questionario nas agéncias
bancarias da Caixa Econémica Federal e do Banco do Brasil nas cidades de Apodi e
Pau dos Ferros/RN. Buscando por meio deste, tracar o perfil dos entrevistados, aferir
as principais dificuldades enfrentadas e a preferéncia entre os canais de
autoatendimento. Os resultados apontaram para 0s caixas eletrbnicos como a
preferencias entre os entrevistados na faixa etaria de 60 a 80 anos. Os usuarios de
Internet Banking e Mobile Banking apresentam um maior grau de autonomia. A
satisfacdo se encontra em um nivel que requer atencao.

Palavras-chave: Autoatendimento; Idoso; Satisfacéo; Usuério; Usabilidade;
Seguranca; Caixa eletronico; Internet Banking; Mobile Banking.
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ABSTRACT

This study aims to understand the perception of third age users regarding security and
usability aspects in the use of banking self-service and with that measure the level of
satisfaction regarding usability and security. In order to achieve this objective, the
method chosen was the use of a descriptive research with the application of a
guestionnaire in the branches of the Caixa Econdmica Federal and Banco do Brasil in
the cities of Apodi and Pau dos Ferros / RN. Seeking through this, to draw the profile
of the interviewees, to assess the main difficulties faced and the preference among the
channels of self-service. The results pointed to ATMs as preferences among those
interviewed in the age group of 60 to 80 years. Users of Internet Banking and Mobile
Banking have a greater degree of autonomy. Satisfaction is at a level that requires
attention.

Keywords: Self service; Old man; Satisfaction; User; Usability; Safety; Cash machine; Internet Banking;
Mobile Banking.
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1. INTRODUCAO

O exponencial avanco da tecnolégica é uma realidade cada vez mais
presente no dia-a-dia da populacéo brasileira e os bancos percebendo e participando
de forma ativa desta progressdo continua e acelerada da tecnologia, visam
disponibilizar as melhores formas de autoatendimento e interacdo do usuario para
como os sistemas bancérios sejam eles atrelados as suas agéncias com o0s terminais
fisicos ou em suas plataformas virtuais.

S&o varias as formas de autoatendimento existentes, em varios niveis de
atuacdo e servigos, entre os exemplos mais comuns s&o: caixas eletronicos, E-
commerce, servicos bancarios em terminais fisicos, por telefone, pela Internet e
através de aplicativos moveis, entre outras formas possiveis em consequéncia do
avanco e exploracdo da Tl nos mais diversos setores.

Cassiolato (1992) mostra que o autoatendimento bancario brasileiro
desenvolveu-se num contexto especifico, quando teve inicio a trajetoria tecnoldgica
dos equipamentos de informatica, no qual diversos fatores positivos permitiram a
implantacdo do segmento e a inovacao tecnoldgica diferente da existente nos paises
desenvolvidos.

S&80 poucos os estudos que apresentam uma interacdo do consumidor com
sistemas de autoatendimento (FITZSIMMONS, 2003; WEITJERS; RANGARAJAN;
FALK; SCHILLEWAERT, 2007). Tendo em vista tais avancos e a premissa de que
apenas uma base de clientes satisfeitos e fiéis é capaz de sustentar uma organizacao,
é fundamental que se busque conhecer os elementos determinantes da satisfacao
dos usuarios de tecnologias de autoatendimento.

Sendo assim, algumas caracteristicas precisam ser levadas em
consideracdo e em especial o publico da terceira idade, que necessita de uma atencao
redobrada, pois quando se refere ao assunto autoatendimento tem-se o usuario como
motor principal de suas acdes. Toda a méo de obra envolvida na realizacdo das
operacbes € proveniente dos proprios clientes, entdo se faz necessario um
questionamento sobre o real nivel de satisfacdo dos usuarios idosos, que em grande
parte possuem limitacdes fisicas e sensoriais tipicas da idade.

A pesquisa que gerou esse estudo teve como ponto de partida o interesse
em se conhecer as dificuldades enfrentadas pelos usuarios bancarios dos sistemas

de autoatendimento com foco nos clientes da terceira idade, assim como, busca
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compreender caracteristicas especificas do comportamento destes usuarios frente
aos sistemas, tendo como sujeitos de pesquisa os clientes das agéncias dos bancos
Caixa Econdmica Federal e Banco do Brasil situados nas cidades de Apodi e Pau dos
Ferros/RN.

Com esses pontos em mente formulou-se o seguinte problema de
pesquisa: qual a percepcdo dos usudrios da terceira idade em relacdo aos aspectos
de seguranca e usabilidade no uso de autoatendimento bancério? Qual o nivel de
satisfacdo dos mesmos em relacdo a prestacao dos servicos bancéarios?

1.1 Objetivo Geral
O objetivo geral desse estudo se propde a compreender a percepcao dos
usuarios da terceira idade em relacdo aos aspectos de seguranca e usabilidade no

uso de autoatendimento bancario.

1.2 Objetivos Especificos
Os pontos referentes aos objetivos especificos séao:
e Conceituar autoatendimento e suas vérias formas de atuagdo no
mercado bancério por meio do embasamento apresentado no referencial tedrico.
e Conhecer o perfil dos usuéarios idosos que utilizam o sistema de
autoatendimento bancério.
o Verificar se os Idosos se sentem seguros e confiantes ao utilizar o
autoatendimento bancéario.
e Sugerir mudancas e/ou melhorias para as instituicdes pesquisadas com

base nos resultados da pesquisa.

1.3 Justificativa

Devido ao aumento do envelhecimento da populacéo, tém surgido varios
dispositivos de apoio a autonomia dos idosos, no entanto a adeséao a utilizacéo destes
dispositivos € fortemente influenciada por diversas razdes entre as quais as
dificuldades de uso. Salientam-se alguns esforcos na melhoria da interacao,
principalmente no componente visual da interacdo como, por exemplo, na utilizacéo
de contrastes fortes ou caracteres de maiores dimensfes em algumas aplicacdes ou
em paginas web (Akatsu & Miki, 2004).
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Sendo assim, esse trabalho tem como proposta entender os varios
aspectos relacionados com o nivel de usabilidade e a sensacéo de seguranca inerente
ao autoatendimento bancério frente a realidade dos usuérios da terceira idade. Assim,
tanto para a composicao deste estudo académico quanto para fins corporativos se faz
necessario ouvir o que esses clientes tem a dizer sobre tais sistemas, principalmente
pela fato de integrarem um publico com caracteristicas bem especificas em detrimento
de fatores relacionados com a idade, além dos fatores tipicos da localizagdo de uma
cidade do interior.

Deste modo, acredita-se que uma pesquisa que avalie os servicos de
autoatendimento bancério é pré-requisito para a maximizacdo do retorno destes
investimentos, 0 que pouco tem acontecido, dado que pesquisas sistematicas
relacionadas a servigos financeiros eletronicos praticamente inexistem (KALAKOTA,
apud GUNTZEL, 2003, p.15).

E assim, apontar as possiveis dificuldades enfrentadas pelos usuarios nos
mais diversos sistemas e apresentar um panorama que possa servir como base para

possiveis melhorias nos canais de autoatendimentos questionados.

1.4 Estruturagéo do trabalho

Este trabalho esta construido a partir da Introducéo, capitulo 1, onde estao
colocados a contextualizacéo e problema de pesquisa, objetivos, método de pesquisa,
justificativa e estrutura do trabalho. No capitulo 2, Referencial teérico, sao
apresentadas as mais diversas referéncias que evidenciam pontos de vista
semelhantes e divergentes sobre o assunto proposto na perspectiva de diversos
autores. No capitulo 3, temos a metodologia, apresentando o tipo de pesquisa a ser
utilizado. No capitulo 4, temos a apresentacao e andlise dos dados coletados. E por

altimo, temos o capitulo 5, que apresenta as consideracdes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO
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Neste capitulo, sera apresentado o referencial tedrico existente para o
assunto abordado, buscando tratar sobre os varios tipos de autoatendimento bancario,

seguranca, usabilidade e satisfagdo do usuério idoso.

2.1 AUTOMACAO BANCARIA

A industria bancaria brasileira passa a ter uma transformacao importante a
partir da década de 60, que foi quando os principais bancos brasileiros comecaram a
instalar seus primeiros computadores de grande porte, sendo que 0s maiores bancos
nessa época eram o Bradesco e o Banco do Brasil. Em paralelo, o banco Itad, em
meados de 1966, implanta uma cultura de engenharia e, a partir disso, comeca a
incentivar e investir no uso do computador, racionalizagdo dos processos e a eficacia
dos controles financeiros e contdbeis. Dessa forma se inicia o processo de automacao
bancéaria que ndo parou de evoluir até os dias de hoje (FONSECA, MEIRELLES;
DINIZ, 2010).

A automacdo bancéaria pode atingir todas as operacfes de uma instituicdo
financeira. Isso inclui processos internos, que impactam a capacidade de profissionais
executarem o0 seu trabalho, e rotinas externas, que melhoram o atendimento as
necessidades de clientes e parceiros comerciais. No ambiente externo, as duas
tecnologias mais conhecidas — citadas pela pesquisa da FEBRABAN — Federacéo
Brasileira dos Bancos - (2018) — sao o internet banking e o mobile banking. Para os
bancos, ela pode reduzir custos e oferecer para o publico-alvo da instituicao financeira
servicos mais convergentes, que podem ajudar a conquistar e fidelizar os seus
consumidores (SIMPLY, 2018).

Nessa nova economia, as capacidades de inovacéo, diferenciacdo, criacao,
valor agregado e adaptacdo a mudanca sdo determinadas pela forma como
velhos e novos conhecimentos integram cadeias/redes de valor, como
processos e produtos recorrem a conhecimento Util e critico, bem como pela
aptiddo demostrada pelas empresas, governos (organizacdes em geral) e
pessoal para aprender constantemente (SILVA, 2003, p.47.)

Segundo Meirelles, (2011) uma nova fronteira digital da economia esta
mudando os participantes, a dindmica, as regras, as exigéncias de sobrevivéncia e 0s
parametros de sucesso. O setor bancério € um dos mais afetados por essa nova
realidade dos negocios na era digital e da desmaterializacdo dos meios de

pagamento. Essa situacdo tem exigido um grande esforco para a assimilacdo e


http://blog.simply.com.br/mobile-banking-canais-digitais/?utm_campaing=PostBlog&utm_source=Blog&utm_medium=post
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incorporacéo das TICs — tecnologias de informacédo e comunicacao —, tanto na sua
operacionalizagcdo como ha sua estratégia competitiva.

A tecnologia da informacé&o (TI) € um conjunto de todas as atividades e
solugdes providas por recursos de computagcdo que tem se tornado cada vez mais
acessivel ao longo das ultimas décadas (principalmente depois do advento dos
microprocessadores). Com isso as aplicacdes para a TIC se tornaram cada vez mais
abrangentes envolvendo praticamente todas as areas tais como finangas,
planejamento de materiais, producédo, transportes, pesquisa e desenvolvimento e
ainda a producao de bens e de servigcos (KENN, 1996).

No setor bancario, o investimento em TIC é um processo irreversivel. Isso
€ demonstrado pelas principais vantagens que comprovam o investimento em TIC que
sdo: desobstruir o atendimento, reduzindo o comparecimento dos clientes as agéncias
bancarias; diminuir custos operacionais; vincular a reputacdo de banco moderno e
automatizado; e incrementar a receita de tarifa, que é transferida totalmente para as
agéncias bancarias (RAMOS; COSTA, 2000).

Segundo Mallick (2010), o uso da TIC aplicado a automacao bancéria pode
levar a reducdo dos custos operacionais, 0 que mostra ser positiva a estratégia dos
bancos brasileiros de investirem continuamente em tecnologia buscando lideranca de
custo ao mesmo tempo em que buscam diferenciais a serem oferecidos aos clientes,
tanto em relagcé&o a novos servigos quanto a comodidade de uso.

Dessa forma, o processo de evolucédo da industria bancaria do Brasil se
relaciona com o conceito das trés estratégias genéricas definidas por Porter (1986)
como: lideranga no custo total, diferenciagéo e enfoque. No caso dos bancos, com a
evolucdo da automacdo bancaria proporcionada pelo desenvolvimento da TIC,
percebe-se o0 uso de duas dessas estratégias: a lideranca no custo total, com a busca
da reducdo dos custos operacionais e também a diferenciacdo, com a oferta de
produtos e servigos com valor agregado aos seus clientes (MEIRELLES; MAIA, 2004).

O crescimento continuo de investimentos e despesas em TIC, conforme
dados apontados pela FEBRABAN (2012), possibilitou o avanco da automacao
bancaria e novos servicos puderam ser oferecidos pelos bancos através do
surgimento dos novos canais de relacionamento com os clientes e surgimento de
servigcos mais complexos e sofisticados, sendo que esse processo passa a ter sua
evolucdo cada vez mais rapida a partir dos anos 80 (MACADA, 2011), conforme se

observa na figura 1.
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Figura 1 — Escala evolutiva da automacéao bancaria brasileira

Disseminagdo de
agéncias bancarias

Inicio da on-ine com
concenqugan microcomputadores
bancaria importados

}

Sistemas Centralizados

Primeira agéncia eletrénica

com tecnologia nacional

Primeira agéncia

1

Sistemas on-line

Primeiros
caixas
eletrénicos
forada
agéncia

Primeiros

terminais

“ponto de
venda’

1

Racionalizagéo

Primeiro internet banking

Banco
por fax

I

de redes de

auto-atendimento

Primeiros
Correspondentes
Bancarios

l

Internet

2000

Compartilhamento

Banco do Futuro

Carteira
elefrénica
e NFC

b

2020

12010

Implantagéo do
Débito Direto
Autorizado (DDA)

1960 T 1970 4 T 1980 T 1990

Bancos iniciam coleta Primeiras Primeiros

de tarifas piblicas experiéncias com | Servigos de

cartdo magnético banco por

lelefone
Primeiros o Grandes bancos
mainframes ant_alros subeenros com iniciam marketing do
em bancos microcomputadores banco digital

Primeiros servicos
de home banking

Inicio da operagéo
do Sistema de
Pagamentos Brasileiro
SPB

Adaptagdo da publicagdo
Cinco Décadas de Aufomagdo - Era Digital

Fonte: Foton, 2016.

Os investimentos e despesas em tecnologia no Brasil feitos pelo setor
financeiro em 2017 somaram R$ 19,5 bilh6es, um aumento de 5% em relacdo ao ano
anterior. Em dolares, a alta foi de 15%, acima da média mundial de 3,6%, segundo
dados da Gartner (empresa de consultoria). Esse resultado € uma das novidades da
Pesquisa de Tecnologia Bancaria 2018 da FEBRABAN. Quando comparado a outros
setores, o setor financeiro compartilha a lideranga dos investimentos em tecnologia
com o governo, que, historicamente, é o segmento de mercado que mais investe
nessa area. As transacdes bancarias, em 2017, somaram 71,8 bilhdes, com alta de
10% ante os 65,4 bilhdes de 2016 (FEBRABAN, 2018).

Segundo Pires e Costa Filho (2001), os costumes de um povo, suas tradi¢cdes e sua
cultura podem se transformar em fatores de impedimento ou dificuldade quando se

procura implantar novas tecnologias, produtos e servicos.

Pires e Costa Filho (2001) dizem que os clientes reagem emocionalmente diante da
tecnologia e determinam a inclusdo dela na vida diaria, mas nem sempre esta
intromissdo é bem acolhida. Quando as inovacdes das instituicdes bancarias séo
comparadas entre vantagens (conveniéncia, praticidade, baixo custo, alta
padronizacdo) e desvantagens (impessoalidade, medos, reducdo do contato com 0s

clientes) isso reforca a afirmativa de Kotler (1998), a tecnologia implantada na
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automacdo bancaria oferece a comodidade do atendimento 24 horas, todo dia, todo
més em qualquer parte do pais antes e fora do expediente bancario. Em
contraposicao, propicia a despersonalizagdo do atendimento, trazendo medos,
receios e bloqueios diante de equipamentos para uma grande parcela da populagéo.

No quadro abaixo temos algumas das vantagens e desvantagens da

automacao, na perspectiva dos clientes e dos bancos.

Quadro 1 - Vantagens e Desvantagens da automacao

Vantagens para a empresa Desvantagens para a empresa
Aumenta a produtividade da equipe Requer atualizacfes constantes
Diminui os custos operacionais Dificulta o entendimento do

comportamento dos consumidores

Vantagens para os consumidores Desvantagens para os consumidores

Reduz as chances de erros Entrega pouco detalhamento de
informacao
Reduz o tempo médio de Torna o contato menos humano

atendimento (TMA)

Pode funcionar 24 horas por dia
Fonte: Atende Simples ([201-])

2.1.1 Caixa Eletronico

Segundo o dicionario Aurélio, autoatendimento é todo aquele sistema de
atendimento automético sem intervencdo humana direta. Independentemente de
como se denomina esse tipo de servigo, ndo se pode negar que a pratica comercial
que permite ao cliente, ou usuario, a possibilidade de que ele mesmo realize suas
transacbes com mais comodidade e independéncia ndo € mais uma novidade, e ha
anos esta incorporada em varios ramos do setor terciario, com nomes distintos como:
self-service, autosservico, ATM (Automated Teller Machine, sigla inglesa para Caixa

eletrbnico), etc.



16

O conceito de autoatendimento inclui o cliente como méao-de-obra no
processo de disponibilizacdo de servigos. Para as instituicbes financeiras,
esta mao-de-obra é gratuita e substituiria, parcialmente, o funcionario
tradicional de atendimento. A economia de custos com o uso destes novos
canais de distribuicdo pode ser significativa (SCHEUER, 2001, p.1).

Segundo Fucks (1997) uma operacdo no caixa da agéncia custa, em
média, R$ 2 reais. Por meio do telefone ou fax, R$ 0,76 centavos. Pelo
autoatendimento o custo cai para R$ 0,58 centavos, e no home banking, para R$ 0,29
centavos.

Para Abensur (1999), a necessidade dos bancos em reduzir custos
administrativos e operacionais sem prejuizo da qualidade de atendimento tem levado
0 segmento a um elevado investimento em automacdo. Novas tecnologias permitem
aos bancos oferecer aos seus clientes canais diversificados de atendimento para a
realizacdo de transacfes de saques, depdsitos, pagamento de contas, talonarios,
transferéncias e investimentos.

Deve-se ressaltar, que a base para o0 sucesso desse tipo de servico se da
pela aceitacdo por parte dos clientes, isto €, ndo basta apenas disponibilizar um
determinado tipo de autosservi¢co se 0 mesmo nao for aceito por seus usuarios.

Um dos servi¢os de autoatendimento mais comuns no setor bancario é o
realizado através de caixas eletronicos. Ha mais de 50 anos o banco britanico
Barclays, incumbiu uma tarefa bem inusitada ao jovem senhor, Shepherd-Barron, o
mesmo tinha que desenvolver um aparelho capaz de expelir dinheiro pelas ruas de
Londres. Foi com essa ideia em mente que Shepherd-Barron projetou uma maquina
inicialmente chamada de distribuidor de cédulas. Esse equipamento foi desenvolvido
tendo como base as maquinas que vendiam chocolate e que ja eram uma realidade
na capital londrina. Assim, o primeiro ATM do mundo foi concebido por Shepherd e,
em 1967, foram instalados seis deles em Londres. Dessa forma eles foram vistos
como uma opcao clara e real de se conseguir dinheiro sem a necessidade de enfrentar
longas filas em uma agéncia (REUTERS, 2017).

Como nao existiam cartbes para a identificagédo dos clientes e muito menos
leitura biométrica, a opcdo encontrada por Shepherd foi uma combinacdo de
processos e produtos. Os clientes tinham que utilizar um cheque especial
guimicamente codificado, entdo esse cheque era marcado com um cédigo pessoal

para que pudesse ser conformada a identidade do cliente e, em seguida era
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introduzido no caixa através de uma gaveta. Apos a confirmacdo do valor solicitado
era entregue ao usuario (EXPLORADOR, 2013).

Carrara, que € especialista em automacdo bancéaria e consultor para a
Febraban, conta que os curitibanos serviram de cobaia para a introdugdo dos ATMs
em territorio nacional. Em julho de 1983, a capital paranaense ganhou o primeiro posto
do Banco 24 Horas. O Banco Eletronico Itau e o Bradesco Instantdneo funcionam
desde 1981 e 1982, respectivamente, em outras pracgas. Mas, foi o surgimento da rede
de quiosques alaranjados — formada por uma sociedade de grandes bancos
brasileiros — que popularizou o autoatendimento bancario no Brasil (PIMENTEL,
2007).

Figura 2 - Primeiros caixas eletrénicos utilizados pelo Bradesco

"\l

intrxluza dsie lndo

BRADESCO

Fonte: F. Viana (2012, p.34).

Figura 3 - Terminal e cartdo perfurado utilizados pelo Banco Itad nos anos 70
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Fonte: Banco ltau.

Os bancos estdo substituindo, cada vez mais, os caixas eletronicos
préprios por terminais de autoatendimento do Banco24Horas, uma rede que permite
compartilhar o mesmo equipamento entre varias instituigcdes financeiras. Em julho de
2014, os bancos fizeram um acordo para ampliar o compartiihamento dos caixas
eletrbnicos. A ideia era substituir, em quatro anos, “uma parcela” dos caixas
eletrbnicos que ficavam fora de agéncias bancarias por terminais da rede
Banco24Horas. Na assinatura do acordo, o Banco24Horas contava com 15.300
terminais de autoatendimento. Atualmente, sdo mais de 21.800 caixas eletrGnicos
instalados, em 620 cidades (OLIVEIRA, 2018).

Com a grande quantidade de clientes que os bancos possuem, o0s caixas
eletrénicos estao se tornando mais poderosos do que antes. Uma visita a um caixa
eletrénico pode ajuda-lo a realizar inUmeros servicos de transacdes. O problema é
gue nem todos os clientes estéo cientes dos varios servigos que sao disponibilizados
nos caixas eletrénicos. O site Juros Baixos (2017), listou as seguintes operacgodes:

Sacar da conta corrente, poupanca e cartdo de crédito;
Pagamento da fatura de cartdes de crédito ou parcelamento;
Pagamento de contas via boletos;

Recarga telefbnica;

Simulacao e Contratacdo de empréstimos pré-aprovados;
Verificagdo de extratos, saldos e limites da conta;
Retirada de cheques;

Fazer depdsitos (cheque ou dinheiro);

Consultar extratos e saldos;

Realizar transferéncias entre contas e emitir DOC;
Imprimir a 22 via de seus comprovantes;

Apostar na sorte e adquirir um titulo de capitalizacéo;
Alterar a senha e chave de seguranca do seu cartao.

N&o foi possivel encontrar um estudo ou ranking listando quais as
operacBes mais utilizadas pelos usuarios de caixa eletrénico.

No que se refere a questdo seguranca, de 2003 a 2013, houve alta de 200%
nos recursos destinados a ampliar a seguranca de caixas eletrbnicos e do internet
banking. Em 2013, a cifra foi de R$ 9 bilhdes, segundo a Febraban, 2014. Os golpes
a caixas eletronicos levaram duas das maiores fabricantes de equipamentos, a
Diebold e a Wincor Nixdorf, a criar uma associacéo para combater fraudes, trocando

informacdes para melhorar a seguranca dos caixas (FOLHA, 2014).


http://http/agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2014-07/caixas-eletronicos-de-sete-bancos-serao-substituidos-por-banco-24-horas
http://http/agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2014-07/caixas-eletronicos-de-sete-bancos-serao-substituidos-por-banco-24-horas
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"A evolucdo desse crime € mais rapida do que a criagcdo de meios para
deté-lo. Os criminosos estdo muito bem preparados”, diz Luiz Carlos Roque da Silva,
diretor da Wincor Nixdorf. Para Marcelo Neves, diretor de seguranca da Unisys Brasil,
as fraudes mais comuns séo roubos de senhas e clonagens de cartdes (FOLHA,
2014).

Quase todos os caixas eletrbnicos do mundo podem ser acessados
ilegalmente e roubados, com ou sem a ajuda de um malware. De acordo com a
pesquisa realizada por especialistas da Kaspersky Lab, isso ocorre por causa do uso
generalizado de software desatualizado e inseguro, erros de configuracédo da rede e
a existéncia de falta fisica de seguranca nas pecas criticas dos caixas eletrénicos. Em
2014, os pesquisadores da Kaspersky Lab descobriram o Tyupkin — um dos primeiros
exemplos amplamente conhecidos de malware direcionados a caixas eletrénicos. Em
2015, identificaram o grupo Carbanak que, entre outras coisas, era capaz de roubar
caixas eletrdnicos violando a infraestrutura bancaria. Ambos os ataques foram
possiveis gracas a exploracado de diversas falhas na tecnologia dos caixas eletrénicos
e na infraestrutura subjacente (TIINSIDE, 2016).

2.1.2 Internet Banking

Polasik e Wisniewski (2009) definem o termo Internet Banking como uma
gama de servicos bancarios que podem ser acessados remotamente com o uso de
um navegador de Internet. Entre os beneficios adquiridos pelos bancos, segundo
esses autores, estdo o aumento do numero de clientes, intensificacdo do volume de
negocios, migracdo de servicos da rede fisica para a virtual, reducdo do custo
operacional e processual, incremento da marca e um diferencial no mercado.

Em sua pagina na internet, a Caixa Econ6mica Federal, um dos maiores

bancos do pais define o servigo de internet banking como:

O Internet Banking Caixa € o seu banco aberto 24 horas, todos os dias e em
qgualquer lugar do mundo. Com ele vocé pode realizar consultas, fazer
pagamentos, transferéncias, investimentos, simular financiamentos,
empréstimos e muito mais através do seu computador (CAIXA, 2018).

Em levantamento feito pela FEBRABAN (2011) apontou que as transagdes
feitas pelo Internet Banking representam 24% das operacdes do setor em 2011. Em

2002 eram 9 milhdes de contas correntes com acesso a Internet Banking, hoje ja séo
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mais 42 milhdes, se igualando a paises desenvolvidos, como os EUA, Alemanha e
Reino Unido.

Os bancos souberam aproveitar estas oportunidades. No ano de 1995, as
primeiras ofertas de servicos bancarios — consultas, transferéncias, pagamentos etc.
— atraves da rede mundial, o que atualmente denominamos Internet banking, ja eram
observadas nas organizacfes: Wells Fargo, Secutity First National Bank, Liberty
Financial Cos. e Charles Schwab & Co. (SEYBOLD; MARSHAK, 2000; CHOU; CHOU,
2000).

Em discurso que abriu o 8° Congresso de Meios de Pagamento (CMEP) de
2016, Murilo Portugal, Presidente da Febraban, afirmou que as transacfes em Internet
Banking e POS (Point of Sale) tém registrado crescimento préximo de 25% ao ano e
ja supera a utilizacdo dos canais mais tradicionais (Caixa eletrénico e atendimento
fisico). De acordo com Portugal isso mostra que os bancos devem investir na
maximizacdo do uso de Internet Banking, promover ao consumidor uma experiéncia
cada vez mais amigavel nesse canal, ofertar produtos e servicos que melhor se
encaixem nesse meio (ISTOE, 2016).

Vale salientar que em uma pesquisa desenvolvida com bancos de varejo
nos Estados Unidos, Southard and Siau (2004) concluiram que os grandes bancos
continuardo a inovar na oferta de servi¢os visando ampliar a conveniéncia requerida
pelos clientes. Os autores citam novas tecnologias — como comunicagao wireless —
que tendem a ser mais utilizadas, tornando o banco através da Internet ainda mais
ubiquo. Paralelamente a este fato, o atendimento tradicional dos bancos sera mantido;
a geracéo atual de clientes ainda requer o contato pessoal.

Nos nossos dias e com a correria da vida pessoal e profissional que a
sociedade exige, um servico de Internet Banking vem facilitar, em muito, o acesso e
acompanhamento, em qualquer lugar e a qualquer hora, da nossa posi¢cao bancaria.
O servico de Internet Banking vem permitir que possamos aceder as nossas contas
bancarias sem que para isso tenhamos de nos deslocar ao balcdo do nosso banco,
bastando para isso, possuir um computador com acesso a Internet. E claro, que estas
facilidades sdo acompanhadas de alguns riscos para o cliente bancario,
principalmente no que se refere a potenciais fraudes na Internet. Para exemplificar
temos o quadro abaixo com algumas vantagens e algumas desvantagens de se usar
o internet Banking (BASTOS, 2014).
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Quadro 2 - Vantagens e Desvantagens em se usar o Internet Banking

Vantagens Desvantagens
Transacoes rapidas Softwares desatualizados/Lentiddo
Facil acesso Saque
Restricdo de tempo e localizacdo Conexao
Seguranca Seguranga
Recursos Online Atendimento ao cliente

Fonte: wealthhow, 2018

Porém o internet banking possui um grande adversario no segmento movel,
ja que o servico de mobile banking ndo é mais novidade entre os correntistas e busca

a lideranca entre os usuarios de smartphones.

2.1.3 Mobile Banking

O termo mobile banking refere-se ao uso de um smartphone ou outro
dispositivo mével para realizar tarefas bancérias que normalmente s6 podiam ser
feitas nas agéncias ou por meio do computador pessoal. E também como s&o
chamados os servicos on-line que os bancos oferecem aos seus clientes, tais como
monitoramento de saldos da conta corrente, transferéncia de fundos entre contas,
pagamento de faturas, entre outros. O mobile banking estd mudando a forma com que
as pessoas lidam com os bancos no pais. Se olharmos para o conjunto de canais que
os bancos brasileiros oferecem, vemos que o numero de agéncias fisicas teve um
ligeiro recuo nos ultimos anos. A Febraban afirma que, em 2014, todos os agentes
bancéarios somavam 23,1 mil agéncias de norte a sul do pais, sendo que em 2015 este
namero caiu para 22,9 (SIMPLY, 2016).

Segundo a FEBRABAN (2015), aumentar a seguranca € prioridade maxima
para os bancos. O principal mercado para a tecnologia da informacao brasileira é o
setor bancario, que tem feito altos investimentos para proteger as operacdes
bancarias efetuadas pelos clientes nos canais digitais como a internet e o mobile

banking.
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Em 2014 o mercado dos smartphones atingiu 41% dos brasileiros,
aumentando o comportamento digital dos consumidores. No mesmo ano a internet e
0 mobile banking atingiram 50% do total das opera¢cfes bancérias e, no primeiro
semestre de 2015, as transac¢fes bancéarias por meio digital alcancaram 58% do total
das operacdes. As transacfes bancarias via mobile banking passaram de 11%, em
2014, para 21% no primeiro semestre de 2015, conforme figura 6, o que mostra o
grande aumento desse tipo de uso por parte dos clientes. Essa nova cultura digital
esta transformando a forma com que a sociedade utiliza os servicos bancérios,
conforme se observa na figura 7, demandando assim altos investimentos em Tl para

garantir maior seguranca aos clientes.

Figura 4 - Transacdes bancarias por origem
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2012 2013 2014 2015*
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Fonte: FEBRABAN (2015).

Segundo a Febraban (2017) a consolidacdo dos canais digitais deve-se ao
fato de que os clientes consideram estes canais seguros e praticos, devido a atual
tecnologia disponibilizada com o crescente uso de smartphones. Diante disto,
algumas instituicdes brasileiras ja disponibilizam aos seus clientes a abertura de conta
pela internet. Considera-se um procedimento simples, pois o cliente captura a sua
imagem de seus documentos pessoais através de seu celular e posteriormente envia-
0s por computador para a instituicdo financeira, desta forma a documentacéo fisica
tornou-se dispensavel (GRADILONE, 2016).

Novas tecnologias, quando passam, de fato, a fazer parte da vida cotidiana
das pessoas, escalam rapidamente. E o que acontece com as contas habilitadas para
acesso via mobile banking no Brasil. Ao comparar o crescimento dessas contas com
0 avango do internet banking, entre 2012 e 2017, o uso de aplicativos para
smartphones impressiona pela rapidez com que se inseriu no dia a dia das pessoas,
tanto na realizacdo de operacdes financeiras como nao financeiras. Em 2017, o
namero de contas dessas duas frentes igualou-se em 59 milhées. Um ano antes havia
15% mais contas de internet banking do que de mobile banking. No ano anterior, essa
diferenca era de 27% e, em 2014, de 24%. Quando a série se iniciou, em 2012, havia
seis vezes mais contas de internet banking do que de mobile banking no Brasil. Para
se ter uma ideia, em 2017, foram registradas 161 milhdes de contas-correntes no
Brasil — niumero 1,9% maior do que no ano anterior. O crescimento acelerado de
contas que utilizam mobile banking no Brasil € um dos principais destaques da
Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2018.
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Esse marco — a equiparacdo numérica entre os dois canais — representa o
inicio de uma transicdo que tende a se consolidar a partir dos proximos anos,
conforme o mobile banking ofereca novas funcionalidades e servigos aos
consumidores. De certa forma, pelo smartphone, relacionar-se com o banco e efetuar
transacdes complexas séo tarefas que, pouco a pouco, se inserem na logica de uso
gue as pessoas ja empregavam para atividades corriqueiras — 0 que € um grande
avanco dos bancos na forma de lidar com os consumidores (FEBRABAN, 2018).

Apoés igualar em numero o total de contas com o internet banking, o mobile
banking registrou outros nimeros em 2017 que apenas fortalecem a tendéncia de que,
daqui em diante, a modalidade tem um espaco enorme para crescer em meio aos
demais canais. Em 2017, foram abertas 1,6 milhdo de contas por meio do canal mobile
no Brasil. E quase trés vezes mais do que o registrado no ano anterior, quando foram
abertas 591 mil contas por mobile. Os nimeros passam com facilidade a frente dos
registrados no internet banking: foram 26 mil contas abertas em 2017 nesse canal,
guase 30 vezes menos do que as 776 mil contas de internet banking abertas no ano
anterior, conforme figura 8 (FEBRABAN, 2018).

Figura 6 — Contas digitais abertas em 2016 e 2017

CONTAS DIGITAIS ABERTAS

2016 2017

* A Resolugdo n® 391972010 do Banco Central do Brasil afirma a

gratuidade de contas bancdrias movimentadas somente por meics

eletronicos. As chamadas contas digitais ou contas eletronicas s3o

hoje disponibilizadas pelos principais bancos do Brasil

Amostra: 8 bancos 2016 2017
FOMNTE: PESQUISA FEERABAN DETECMOLOGIA BANCARIA 2018

Fonte: FEBRABAN (2018).

Figura 7 — Transag0es via Internet e Mobile Banking
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MEDIA DE TRANSACOES POR CONTA (EM NUMERO DE TRANSACOES)
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. Contas internet banking . Contas mobile banking

*Total de contas ativas com alguma movimentacao nos iltimas seis mases

Amostra: 21 bancos
FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2018

Fonte: FEBRABAN(2018).

O mobile banking ndo apenas traz maior comodidade, como proporciona
um novo tipo de contato do consumidor com seu banco: mais frequente, mais pratico
e, principalmente, mais cémodo. E nesse tipo de relagdo que repousa uma das
principais transformacdes desse relacionamento, assim como umas das maiores
oportunidades dos bancos de satisfazer e também estimular os novos habitos dos
consumidores (FEBRABAN, 2018).

Apesar desse contexto de crescimento no uso de solugbes bancérias
virtuais, segundo Gefen, Karahanna e Straub (2003), as intera¢des virtuais, por ndo
serem intermediadas por pessoas, podem gerar relacdes de menor confianca entre a
organizacdo e o consumidor, o que exige do canal bancéario online mecanismos
capazes de inspirar confianga nos clientes, como senhas, selos e chaves de

seguranca, que serao tratados no proximo tépico.

2.2 SEGURANCA NO AUTOATENDIMENTO BANCARIO

Para garantir que seus clientes tenham total sigilo de seus dados e
movimentacdes financeiras, os bancos utilizam alguns sistemas de seguranca digital
gue ja sdo conhecidos pela grande maioria dos usuarios. As informagdes trocadas
entre cliente e banco, por exemplo, sdo criptografadas, de modo que sé possam ser
decodificadas pelos envolvidos na transacao. Hoje, os bancos contam com diversos



26

sistemas modernos de seguranca digital para a garantia de seus usuarios e também
da propria instituicdo financeira (ALGARTELECON, 2017).

Segundo a FEBRABAN (2018), os bancos tém investido cerca de R$ 20
bilhbes ao ano para reforcar suas infraestruturas digitais, diminuir o nimero de
atagues e garantir a seguranca durante a autenticacéo dos clientes.

A pesquisa “Ascending the Ranks: The Brazilian Cybercriminal”, feita pela
TrendMicro, classificou o Brasil como o quinto colocado em relagdo a quantidade de
golpes, sejam eles fisicos, como clonagem de cartdes, ou virtuais
(SECURITYREPORT, 2017).

No quadro abaixo temos alguns dos meios utilizados pelos bancos para

garantir a seguranca dos clientes:

Quadro 3 — métodos de seguranca mais comuns

Muitos bancos utilizam como forma de seguranca cartdes
com diversas senhas, que sdo modificadas a cada novo
Cartdes de acesso do usudrio ao sistema. Os cartdes sdo entregues

senhas aos clientes periodicamente para que 0s nimeros possam
ser atualizados.

O Token é um dos dispositivos de seguranca digital utilizado
pelos bancos. Com ele, sdo geradas senhas diferentes em
curtos espacos de tempo, ou seja, estabelecendo uma
comunicacdo extremamente segura entre a instituicdo
Tokens financeira e o cliente. Os tokens podem ser pequenos
dispositivos (parecidos com um pen drive) ou instalados nos
smartphones. Como a geracdo de senhas € feita a cada
periodo determinado, mesmo que haja a perda ou roubo do
dispositivo, as informacdes estaréo protegidas.

Sao numeros e letras aleatérios que identificam cada cliente
Chaves de durante qualquer operacdo financeira. Essa sequéncia é
pessoal e determinada para cada conta. Assim,
identificando o usuario nas opera¢des online ou mesmo nas
acOes realizadas nos caixas eletrénicos.

seguranca

Fonte: ALGARTELECON, 2017.

As transacfes com movimentacdo financeira via mobile banking tiveram

um salto de 70% de 2016 para 2017, o que sinaliza a confiangca do consumidor no
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canal. “Este desempenho reflete o investimento macico da industria em usabilidade e
oferta de novos servi¢os”, pondera Gustavo Fosse, diretor setorial de Tecnologia e
Automacdo Bancéaria da FEBRABAN (DELOITTE, 2018).

Todo esse investimento, toda essa cautela de nada vale se os usuarios ndo
estiverem minimamente preparados, ndo possuirem o conhecimento essencial para
utilizar tais meios de prevencao, ndo forem aptos para realizar tais tarefas ou se
simplesmente ndo houver campanhas de divulgacéo, principalmente voltada para o

publico idoso.

2.3 USABILIDADE NO AUTOATENDIMENTO BANCARIOS

Usabilidade é um indicador de qualidade que mede o quéao facil de usar
alguma coisa €. Temos como referéncia a definicao utilizada pela ISO 9241-11, que
define usabilidade como: “o quanto um produto pode ser usado, por um determinado
usuario, para atingir um determinado objetivo com eficiéncia, eficicia, e satisfacdo em
determinado contexto de uso”. Eficiéncia, eficacia e satisfacdo sdo os eixos de
avaliacdo de usabilidade de acordo com a ISSO 9241-11. Essas dimensdes de
avaliacdo sao relacionadas ao sucesso na realizacdo de uma tarefa.

As definicbes para usabilidade sdo as mais diversas, inUmeros autores
possuem conceitos parecidos, porém nao existe um consenso. Para Preece (2005), a
usabilidade de um produto refere-se aos fatores que determinam o qudo facil de usar,
eficiente e agradavel é esse produto, na perspectiva do usuario. Ja para Nielsen
(2007), usabilidade se refere também a rapidez com que 0s usuarios aprendem a
utilizar um produto, a eficiéncia deles ao usa-lo, o quanto lembram de como se utiliza,

seu grau de propensao a erros e 0 quanto gostam de utiliza-lo.

As empresas tém consciéncia da importancia da usabilidade. Porém, muitas
ainda a veem como um fator que sO deve ser levado em conta durante o
desenvolvimento se houver tempo e recurso, como se ela representasse um
custo adicional, fora do que € essencial. Mas as empresas tém muito mais a
perder ao minimizar a usabilidade dessa forma (CYBIS, BETIOL, FAUST,
2007).

Para que um sistema seja utilizado com eficiéncia alguns critérios precisam
ser levados em conta. No quadro logo abaixo pode-se ver alguns desses critérios e

como o autor julga ser a melhor forma de verificar tais critérios.
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Figura 8 - Critérios de usabilidade

Critérios de

usabilidade Formas de afericio

Mensurar a velocidade e a quantidade de erros durante a execugdo de determinada
tarefa, que caso ocorram, devem ser facilmente recuperados (PREECE, 1994)
(NIELSEN, 1993) (ISO 9241-11, 1998).

Facilidade de Mensurar o tempo e o esfor¢o necessario para que os usuarios tenham um
aprendizado determinado padrao de desempenho (PREECE, 1994) (NIELSEN, 1993).

Satisfagio do | Avaliar se o usuario gosta do sistema e sente prazer em trabalhar com ele (PREECE,
usuario 1994) (NIELSEN, 1993) (ISO 9241-11, 1998).

Mensurar o ganho de produtividade ao aprender a utilizar o sistema proposto
(NIELSEN, 1993) (ISO 9241-11, 1998).

Avaliar o nivel de customizagdo e personalizagio da interface pelo usudrio
(PREECE, 1994).

Avaliar o nivel de treinamento necessario para reciclar usuarios eventuais do sistema

(NIELSEN, 1993),

Facilidade de
uso

Produtividade

Flexibilidade

Memorabilidade

Fonte: Nogueira (2010)

Sédo muitas as formas de se conceituar, mas independente disso para se
obter um sistema com uma verdadeira usabilidade ou experiéncia do usuario em
niveis consideraveis o foco € sem davida contemplar os critérios de usabilidade
apresentados em Nogueira (2010).

Tais critérios de usabilidade, assim como as interfaces de usuario precisam
levar em consideracao que a usabilidade vai sendo prejudicada com o envelhecimento
dos usuarios, com isso, suas respostas para determinadas tarefas vao sendo mais
lentas devido problemas sensoriais e/ou cognitivos. Sendo assim, as interfaces

precisam apresentar uma maior interacao e facilitar a utilizacéo por parte dos idosos.

2.4 AUTOMACAO BANCARIA E OS IDOSOS

A idade considerada idosa pela Organizacdo Mundial da Saude (OMS) é
estabelecida conforme o nivel socioecondmico de cada nagdo. Em paises em
desenvolvimento, é considerado idoso aguele que tem 60 ou mais anos de idade. Nos
paises desenvolvidos, a idade se estende para 65 anos (WHO, 2002).

Segundo dados do Ministério da Saude, o Brasil, em 2016, tinha a quinta
maior populagdo idosa do mundo, e, em 2030, o nimero de idosos ultrapassara o total
de criancas entre zero e 14 anos. E muito desse prolongamento da longevidade se

deve ao fato que os idosos estao cultuando uma vida mais ativa e saudavel, buscando
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alimentos com uma procedéncia melhor e praticando atividade fisica com mais
regularidade (JORNAL DA USP, 2018).

Segundo WORLDOMETERS (2018), temos uma populagdo mundial com
mais de 7 bilhdes e meio de habitantes e uma com estimativa de 10 bilhées para 2055.
No Brasil a populacédo é de quase duzentos e nove milhdes de habitantes, sendo a
porcentagem de idosos (sessenta anos ou mais) de 8,77%, aproximadamente dezoito
milhdes e meio de pessoas, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE, 2018).

Segundo os dados do IBGE, referente a expectativa de vida dos brasileiros,
percebemos que a nossa populacédo esta ficando cada vez mais experiente a cada

ano, conforme figura abaixo.

Figura 9 - Evolucao da expectativa de vida no Brasil

Expectativa de vida do brasileiro ao nascer (1940 - 2017)

Brasileiro nascido erm 2017 vive em média dois meses a mais gque os que nascerarn ha dois anos
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Fonte: IBGE

A operacionalidade dos canais de autoatendimento demanda certo grau de

habilidade e conhecimento, que sdo discutidos pelas chamadas inclusdo digital e

social. A primeira, na autonomia necessaria para o autoatendimento através do
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desenvolvimento das habilidades para sua manipulacdo. E o segundo no facilitado
acesso aos seus direitos e cidadania (ALONSO; FERNEDA; SANTANA, 2010).

Em estudo realizado por Filgueiras e Silva (2017), um ponto extremante
sensivel levantado esta intrinsecamente ligado as questées do sistema sensorial, que,
em muitos casos, ndo chegam a ser literalmente visivel, porém afetam de forma
demasiada a populacdo com mais de 60 anos. O estudo utilizou a tabela a seguir para

elucidar tais pontos.

Quadro 4 - Alteracdes nos sistemas sensoriais com o envelhecimento.

Sistema basico | _, " . ey Sistema ’ .
. = Sistema auditive | Sistema haptico Sistema visual
de orientacio paladar-olfato
Ocorre nas
células presentes Ocorre nas
< P . .| Ocorre nos olhos
@) na pele, células do nariz . \
- Ocorre no . . N . e é responsavel
b - . | Ocorre no ouvido | articulagdes e ebocaeé =
@n labirinto e é " : p ~ . pela percepgio do
= . ¢ é responsavel | musculos e sdo | responsavel pela .
responsavel pelo . - . « espaco a partir da
2 e pela orientagio responsaveis compreensio
= equilibrio e s, N e luz, detectando
(&) do individuo a | pela percepgdo |das composigoes
postura do corpo . ) formas,
§ i partir dos sons de toque, dos objetos .
estatico gt profundidades,
-« textura, ingeridos ou R
S ; distdncias e cores.
temperatura e inalados
movimento.
Diminuigio da
Diminuicio do N acuidade visual
e Diminuigio na .
equilibrio, ~ do campo visual
(=] ) e sensacao it
] ocasionando e Diminuigdo da . periférico, da
G| oA Diminuig¢do na e gustativa, perda .
dificuldade em e sensibilidade . noc¢io de
< | . discriminacio e de interesse pela :
¢ | lidar com o auto tatil nas palmas . profundidade, da
= dos sons e . comida e Gt e
— | deslocamento e N das mios e nas £ discriminacdo de
2 ) percepcio da fala . diminui¢io na
em selecionar as solas dos pés A cores ¢ da
< § o percepgdo de .
informacdes capacidade de
s odores. i
sensoriais. adaptacdo do
claro e escuro.

Fonte: Filgueiras e Silva (2017).

A pesquisa de Filgueiras e Silva (2017) foi realizada com 10 pessoas com
mais de 60 anos e os resultados obtidos refletem que os usuarios acreditam que a
gualidade da saude é determinante para se utilizar os terminais, bem como, a maioria
afirmou que possuem problemas de visdo e mesmo com o auxilio de Oculos os
mesmos possuem dificuldades para realizar tarefas basicas. O cansaco fisico também
foi outro quesito apontado na pesquisa, bem como a dificuldade em se memorizar

senhas. Boa parte dos idosos preferem utilizar os terminais devido a rapidez
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proporcionada pelas maquinas, mas com o auxilio de funcionarios devidamente
identificados jA que em sua maioria 0s mesmos ndo conseguem realizar operacdes
como saque sem ajuda e foi percebido também que os idosos se sentem aliviados ao
deixarem as agéncias devido 0 nervosismo ao se operar os terminais. Os dados estao

descritos na tabela a sequir:

Tabela 1 - Resultados Filgueiras e Silva

Problemas Respostas
A saude é determinante para utilizar os ATM 06
Problema de viséo 07
Enxergam bem com éculos 04
Sentem cansaco ao utilizar o ATM 04
N&o se cansam ao utilizar o ATM 03
Dificuldade para memorizar senhas 06
Preferem o ATM ao caixa convencional (com ajuda) 05
Compreendem todo o contetdo dos ATM 04
Nao conseguem realizar saque sozinhos 09
S6 pedem ajuda a funcionarios devidamente identificados 07
Ficam nervosos ao utilizar o ATM 05
Sentem alivio ao concluir as operagoes 09

Fonte: Filgueiras e Silva (2017)

Por conseguinte, vemos que 0s idosos relataram os mais diversos tipos de
incbmodos e mesmo com a maioria se sentindo bem ao enfrentar uma ATM o0s
mesmos relatam cansacgo, dificuldade para operar, medo de serem lesados por
estranhos e um grande alivio quando conseguem terminar a tarefa e sair do banco.

Mesmo sendo uma pesquisa com poucos entrevistados podemos observar
gue esses idosos pesquisados possuem sim um alto nivel de dificuldade e precisam

de uma atencado ainda mais dedicada.
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Renegar ao publico idoso o acesso ao consumo bancario com satisfatoria
autonomia néo contribui para uma melhor formacao do sujeito consumidor da terceira
idade, podendo relegar este publico a margem do mercado consumidor. Sendo o
processo de subjetivacdo do idoso, constituido muitas vezes, aguém do ideal de
insercao social, sobressaindo especialmente os exemplos de pessoas cujo acesso
aos servicos bancérios e a tecnologia, se iniciou somente na idade idosa. E inclusive
tendo na experiéncia tecnolégica bancéria muitas vezes sua primeira ou Unica
modalidade de contato com a inovacdo de consumo (DALMORO; VITTORAZZI,
2016).

A atencdao e o cuidado que as agéncias bancarias devem ter com o0s idosos,
além do ponto de vista de seus direitos, implica também uma questdo de mercado,
pois, um cliente idoso que ndo se sente valorizado e que nao percebe determinado
servico como de qualidade, podera ir em busca de um concorrente de seu atual
prestador de servico, fazendo com que a empresa perca clientes caso ndo consiga

satisfazé-los.

2.5 SATISFACAO DO CLIENTE E QUALIDADES DOS SERVICOS

Segundo Leite, Goncalves e Filho (2007), a preocupacao com a satisfacao
dos clientes vem crescendo nos ultimos anos e ocupando uma posi¢cao importante na
pratica do marketing.

Hoffmann e Andrade (2007) salientam que a satisfacdo do cliente € uma
das principais fontes para a conquista de lucros e por isso deve ser monitorada
constantemente pelas organizagoes.

A satisfacdo é funcdo do desempenho percebido e das expectativas. Se o
desempenho ficar longe das expectativas, o consumidor estard insatisfeito.
Se o desempenho atender as expectativas, o consumidor estara satisfeito e,

se excedé-las, estarq altamente satisfeito e encantado (KOTLER &
ARMSTRONG, 1998, p. 53).

Existem varias formas de se avaliar se produtos ou servicos estao
agradando seu publico alvo, mas vamos nos ater em um Unico método, que além de
muito simples, pode ser utilizado em empresas de qualquer tamanho. Desenvolvido
pelo escritor e pesquisador Fred Reichheld em conjunto com pesquisadores da

companhia norte-americana Bain & Company para elaborar um meio que pudesse de
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forma pratica e eficiente avaliar a satisfacdo dos consumidores, a equipe chegou a
conclusdo que era necessario realizar apenas uma simples pergunta aos
consumidores. A pergunta é: “Em uma escala de 0 a 10 qual a probabilidade de vocé
indicar nossa empresa para um amigo ou parente?”. Essa pergunta foi nomeada pelos
pesquisadores como “A pergunta definitiva”. Com base na nota obtida os
consumidores séao classificados em trés grupos, promotores, neutros e detratores.

e Promotores: Sao aqueles clientes que responderam 9 ou 10, esses vao
continuar comprando e que vao promover a marca junto a seus amigos e parentes,
recomendando produtos e servigos.

¢ Neutros/Passivos: Os que responderam 7 ou 8 sdo classificados como
clientes passivos. No presente momentos estdo satisfeitos, mas podem trocar de
empresa caso percebam alguma vantagem na concorréncia.

e Detratores: Esses sao 0os consumidores infelizes com a empresa. Sao

os clientes que passaram por experiéncias ruins com produtos ou servicos.

Com a coleta dos dados obtida durante a pesquisa se chega ao NPS (Net
Promoter Score) que seria algo como “pontuacédo da rede de promotores”. Para se
chegar ao NPS é preciso realizar um pequeno célculo onde se subtrai o percentual de
Detratores do percentual de Promotores, os Neutros/Passivos sdo ignorados do
calculo (DUARTE, 2018).
Figura 10 — NPS
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“Em uma escala de 0 a 10, o quando vocé indicaria
nossa empresa para um amigo?”

E

Neutros [ otas 7 e 8] = =
: (notas 0 2 6) =
—_——
-

O sctoate

TRACKSALECO
Fonte: tracksale.

Tabela 2 — Zona de classificacdo do NPS

Zona de Classificacao

Zonade Zona de Zona de
Exceléncia Qualidade Aperfeicoamento Zona Critica
Entre 100 e 76 Entre 75 e 51 Entre50e 1 Entre 0 e -100

Fonte: Duarte (2018).

Esse método de pesquisa pode ser realizado por diferentes meios, através de
e-mail, formularios fisicos ou eletronicos, telefone, mensagens instantaneas, etc. A
constancia que a pesquisa pode ser aplicada é a cada 90 dias para evitar incomodar
os clientes com muita frequéncia e com esses resultados trimestrais em maos, o
correto € comecar de mediato a corrigir os problemas (DUARTE, 2018).

Segundo Zalatar (2012), a qualidade do servico € uma das principais
preocupacfes de qualquer organizacdo, uma vez que é importante na obtencéo de
vantagem competitiva sobre empresas concorrentes, o que poderia ajuda-la a

sobreviver.

Qualidade em servicos pode ser definida como o grau em que as expectativas
do cliente sdo atendidas/excedidas por sua percepc¢ao do servigo prestado
(Gianesi e Corréa,1994).
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Para Albrecht (1992, p. 2.) “na filosofia de administracao de servicos, toda

organizacao deve atuar como um grande departamento de atendimento ao cliente”.

Segundo Parasuraman (1988), os indicadores de qualidade devem ser reflexos
da organizacdo como um todo, apontando a dire¢édo estratégica para onde esta deve
seguir. A qualidade é uma caracteristica especifica e reflete um aspecto da realidade
observada na empresa. A gestdo da qualidade envolve a concepcédo, a melhoria e o
controle dos processos de qualidade.

Las Casas (1995) conceitua servicos como atos, acdes e desempenho. E uma
definicdo que engloba todas as definicdes e objetividade de todas as caracteristicas
de servigcos. Os servi¢cos sao de atos de processos e performances.

Com os clientes cada vez mais exigentes, 0os bancos tentam se enquadrar no
cenario da competitividade, para isso oferecem um leque de servicos e produtos, mas
muitas vezes estes servigos ndo sédo prestados com confiabilidade a seus clientes, é
0 que diz o Banco Central do Brasil (BCB, 2015)

Deming (apud WALTON, 1989, p. 27) demonstra a importancia da qualidade

nos resultados das empresas.

Figura 11 - Reacdo em cadeia Deming
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MELHORAR A QUALIDADE

U
OS CUSTOS BAIXAM DEVIDO A MENOS TRABALHO REFEITO, MENOS
ERROS, MENOS ATRASOS E EMPECILHOS E AO MELHOR USO DO TEMPO
DAS MAQUINAS E DOS MATERIAIS
U
A PRODUTIVIDADE AUMENTA
U
GANHAR O MERCADO COM UMA QUALIDADE MELHOR E
UM PREGO MAIS BAIXO
U
FICAR NO NEGOCIO
U
OFERECER EMPREGOS E AUMENTAR ESSA OFERTA

Fonte: Deming (1985 apud WALTON, 1989, p. 27).

Rocha e Oliveira (2003) conotam que o cliente avalia todo o processo de
prestacdo do servico, basta um Unico erro das pessoas presentes nessa “cadeia de
servigos”, para que o cliente avalie negativamente todo o processo. Partindo deste
pressuposto, Albrecht (1992, p. 26) diz que “a qualidade dos servicos estd nos
detalhes”.

Detalhes como saber o que fazer ou quem procurar caso algo fuja ao
controle em meio a tantos canais e formas de se realizar as operagdes desejadas, e,
pensando nisso, 0s bancos possuem a intencao de sanar essas duvidas antes mesmo
gue elas se manifestem. Com isso, bancos como Branco do Brasil e Caixa Econémica
Federal que terdo seus sistemas avaliados por seus clientes em nosso questionario,
ja nos apresentam um vasto leque de meios que ajudam a elucidar as mais diversas
davidas que os usuarios possam ter no decorrer do processo de autoatendimento.

Entre essas formas podemos destacar os funcionarios que atuam nas
agéncias, auxiliando na execucao das operacdes em caixas eletrbnicos, mas que
também podem orientar sobre questdes inerentes as operagdes via internet banking,

mobile banking e até mesmo com relacdo ao funcionamento da agéncia.
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Dentro do universo virtual temos a ja conhecida guia de duvidas frequentes
gue, na maioria dos casos, € o0 bastante para sanar os questionamentos. Em ambas
as instituicbes podemos encontrar essa Opgdo em seus respectivos sistemas de
internet banking, os sites, mas caso essa 0Op¢do nao seja 0 bastante podemos
encontrar no mesmo ambiente outras formas de entrar em contato e se informar com
mais precisdo. Tem-se ainda a opcédo de chat online onde o cliente podera tratar com
um atendente para tirar suas duvidas e/ou resolver seu problema sem demandar a
necessidade de se deslocar até uma agéncia. Além das op¢des mais convencionais
como o envio de e-mail e os canais telefonicos.

Dentro do universo mobile banking, que sdo os famosos aplicativos
bancérios, as op¢bes sdo basicamente as mesmas apresentadas nos sites tendo
basicamente como diferencial o fato de que algumas informacdes, como duvidas

frequentes, possam ser visualizadas mesmo sem conexao com a internet.

3. METODOLOGIA

A Metodologia descreve os procedimentos de coleta e analise dos dados e
0s materiais que levam a obtenc¢éao dos resultados (MOTTA-ROTH; HENDGES; 2010).
Sendo assim este estudo teve como objetivo analisar o nivel de satisfacdo dos
usuarios idosos frente aos sistemas de autoatendimento bancario, para isso foi
definido que a pesquisa seria de carater quantitativo, que se mostrou ser a melhor
opcao para medir de forma pratica e objetiva os dados coletados e servir como ponto
de partida para se quantificar o nivel de satisfacdo e o grau de utilizagao por parte dos
usuarios, que no caso desta pesquisa sdo os idosos das agéncias da Caixa
Econdmica Federal e do Banco do Brasil nas cidades de Apodi e Pau dos Ferros/RN
em dezembro de 2018.

A pesquisa quantitativa se centra na objetividade. Influenciada pelo
positivismo, considera que a realidade sé pode ser compreendida com base
na analise de dados brutos, recolhidos com o auxilio de instrumentos
padronizados e neutros. A pesquisa quantitativa recorre a linguagem
matematica para descrever as causas de um fendmeno, as relagbes entre
variadveis. (FONSECA,2002, p. 20).

Do ponto de vista de seus objetivos, a pesquisa se caracteriza como
descritiva, uma vez que se prop0e a estudar, analisar e interpretar o problema bem
como os dados obtidos sem a interferéncia do pesquisador. Tem-se por objetivo

identificar caracteristicas pertinentes a um determinado grupo e a sua interacdo com
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0 objeto de estudo da pesquisa, buscando estabelecer uma correlacdo entre
problema, grupo, objeto e caracteristicas.

Vergara (2000, p.47) argumenta que a pesquisa descritiva expde as
caracteristicas de determinada populagédo ou fendmeno, estabelece correlagdes entre
variaveis e define sua natureza. "N&ao tém o compromisso de explicar os fendmenos
que descreve, embora sirva de base para tal explicacdo." Vergara (2000, p.46),
também afirma que essa modalidade de pesquisa ndo comporta hipéteses, por sua
natureza de sondagem, mas nao elimina a sua construcédo, uma vez que afirma que
"poderao surgir durante ou ao final da pesquisa.”

Quanto aos procedimentos técnicos o método utilizado para se obter os
dados foi o Survey, que é definido como uma “coleta de informacfes sobre as
caracteristicas, acdes ou opinides sobre um grande grupo de pessoas, referidas como
uma populacdo” (PINSONNEAULT; KRAEMER, 1993, p. 3).

Para a coleta de dados foram aplicados questionarios de pesquisa. O
guestionario foi formulado com perguntas fechadas visando obter um maior grau de
objetividade nas respostas. Segundo Lakatos (1991, p. 201) as principais vantagens
do questionario sdo: a economia de tempo, de viagens e de pessoal, obtencédo de
respostas mais rapidas e mais precisas, ha liberdade nas respostas em funcéo do

anonimato, menos risco de distor¢do pela ndo influéncia do pesquisador.

3.1 SUJEITOS DA PESQUISA

Os sujeitos participantes dessa pesquisa precisariam atender requisitos
basicos para fazerem parte do perfil ideal de respondente da pesquisa. Entre os
requisitos estdo: o individuo necessitaria ter idade igual ou superior ha 60 anos, pois
essa é a idade apontada pela OMS para se considerar uma pessoa idosa nos
parametros brasileiros; e ter contato direto com tecnologias de autoatendimento
bancario, sejam elas de quaisquer tipos (caixa eletrénico, internet banking ou mobile
banking).

Os dados pessoais nao foram coletados para manter a privacidade dos
entrevistados. O intuito dessa pesquisa nao foi medir o intelecto, fazer associacfes
socioeconémico ou étnicas. A Unica intencdo é levantar o nivel de satisfacdo e

usabilidade compreendido pelos usuérios idosos tendo como Unico parametro, para
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tal, os resultados obtidos apds a aplicacdo do questionario sobre os sistemas de

autoatendimento.

3.2 COLETA DOS DADOS

Ao todo foram aplicados 52 questionarios durante o més de dezembro de
2018 nas instituicbes bancarias Caixa Econémica e Banco do Brasil, ambas situadas
nas cidades de Apodi e Pau dos Ferros, interior do Rio Grande do Norte. A aplicacéo
do questionario foi feita de forma aleatdria com clientes que aceitavam de bom grado
ceder parte de seu tempo para responder as questbes, que por sua vez tinham o
intuido de tracar o perfil dos entrevistados de forma geral, tracar o perfil dos usuarios
de caixa eletrénico, usuérios de Internet Banking, de Mobile Banking e medir a
satisfacdo utilizando a metodologia NPS.

Em razéo da limitacdo de tempo para se aplicar os questionarios nao foi
delimitada uma quantidade especifica de usuarios a participar da pesquisa, portanto,
a quantidade de participantes obtida nada mais € que o reflexo do tempo disponivel
para se realizar as entrevistas, sendo assim, o numero obtido ndo se refere a um
namero previamente definido, que, estatisticamente viesse a representar a realidade
das agéncias envolvidas.

Com relacdo a selecdo dos participantes vale ressaltar que 0os mesmos
foram abordados apds deixarem um terminal de autoatendimento, isso pode ter
afetado diretamente no resultado, pois as opinidées de usuarios que nao utilizam os
terminais foram em parte ignoradas, exceto as poucas respostas (apenas 03

respondentes) vindas diretamente do questionario virtual.

3.3 ANALISE DOS DADOS

A analise se deu em dois momentos, o primeiro teve como objetivo tracar
o perfil dos integrantes e assim estruturar uma imagem para identificar os usuérios
que corroboraram com a pesquisa. No segundo, foram agrupadas as questbes
referentes as trés formas de autoatendimento disponiveis pelas agéncias envolvidas,
em seguida foram criadas tabelas compostas por ambos os trés sistemas para que

pudesse ser apresentada de forma clara um comparativo entre 0s mesmos nhas
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categorias presentes no questionario, como, tempo de uso, frequéncia, facilidade de
uso, seguranca, entre outros. Feita a tabulacdo e expostos os dados obtidos entéo foi
apresentado de forma textual um comparativo entre as categorias questionadas e
analisado de forma individual os dados obtidos com as respostas.

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Tendo como base todo o referencial tedrico apresentado anteriormente,
serdo apresentados os dados obtidos durante a aplicacdo do questionario com os
usuérios idosos dos bancos: Caixa Econdmica Federal e Banco do Brasil. A
apresentacao dos dados sera feita em duas etapas, na primeira teremos como foco a
apresentacao da caracterizacdo do perfil dos clientes entrevistados durante a coleta
dos dados. Ja na segunda etapa tendo em mente quem s&o 0s clientes integrantes
da pesquisa, pode-se enfim ter um panorama de como estes clientes veem o0s
sistemas de autoatendimento disponibilizados pelos bancos ja citados e como eles se
comportam diante de tais sistemas, dando énfase em alguns pontos como: tempo de
uso, frequéncia, habilidade, seguranca e satisfacéo.

Com isso, busca-se conhecer e apresentar neste capitulo uma visao da
realidade vivenciada pelos idosos perante 0s atuais sistemas de autoatendimento

disponiveis nas agéncias bancarias, sites e aplicacdes.

4.1 PERFIL DOS USUARIOS

Diante das respostas obtidas no decorrer do processo de obtencao de
dados com 52 participantes, conseguimos tracar e conhecer o perfil destes clientes

gue aceitaram participar da entrevista.

Tabela 3 — Perfil dos Usuarios

Perguntas Respostas Valores | Porcentagem
Masculino 29 55,8%
Sexo Feminino 23 44.2%
Outros 0 0%
Entre 60 e 70 anos 21 40,4%
Idade Entre 71 e 80 anos 19 36,5%




Mais de 81 anos 12 23,1%
Analfabeto 3 57%
Semianalfabeto 2 3,8%
Escolaridade Ensino Fundamental 12 23,1%
Ensino Médio 17 32,7%
Ensino Superior 7 13,5%
Pds-graduacao 11 21,2%
Aposentado 26 50%
Profissao Funcionario 8 15,4%
Servidor pablico 12 23,1%
Empresario 6 11,5%
Alguns meses 0 0%
Entre 1 e 5 anos 6 11,5%
Tempo que é cliente da Entre 6 e 10 anos 7 13,5%
agéncia Entre 11 e 15 anos 10 19,2%
Entre 16 e 20 anos 14 26,9%
Mais de 20 anos 15 28,8%
Conta em outros bancos Sim 28 53,8%
Nao 24 46,2%
Conta salario 46 88,5%
Indicacéo 3 5,8%
Propaganda 2 3,8%
Motivos para usar esse Sistema de autoatendimento 4 7,7%
banco Seguranca 7 13,5%
Empréstimo 17 32,7%
Taxa de juros 20 38,5%
Entre 1 e 3 vezes 46 88,5%
Visitas mensais Entre 4 e 10 vezes 6 11,5%
Mais de 10 vezes 0 0%
Manha 28 53,8%
Horério de visitacéo Tarde 31 59,6%
Noite 17 32, 7%

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019
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Como podemos ver no quadro acima o perfil dos clientes é o seguinte: as

mulheres sdo maioria entre os entrevistados, com um total de 55,8% entre os clientes

participantes da pesquisa, 76,9% dos entrevistados estdo na faixa etaria entre 60 e

80 anos e o nivel de escolaridade que mais se apresentou durante a aplicacdo do

guestionario foi o nivel médio com um total de 32,7% dentre os integrantes, seguidos
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do ensino fundamental com 23,1%. Vale destacar, também, o percentual de idosos
com nivel de pos-graduacédo, que representam 21,2%.

A profissdo ou ocupacdo mais citada dentre as opcdes disponiveis foi a de
aposentado que chegou ao percentual de 50%. A maioria dos entrevistados, 55,7%,
sao clientes do banco a mais de 15 anos e apresentam como principal motivo para tal
fato a associagdo da conta salario a essa mesma instituicdo, chegando ao niamero de
88,5% dos casos. Mesmo assim, a maioria, 53,8%, apontaram que possuem contas
em outras instituicdes bancérias e que suas visitas as agéncias ndo sao atividades
corriqueiras, ja que 88,5% dos participantes apontaram que realizam entre 1 e 3 visitas
mensais, e apenas 11,5% afirmam ir mais de 3 vezes a agéncia bancaria. Esse dado
pode ser um indicador que s6 se dirigem as agéncias para a retirada de fundos,
provavelmente, proveniente do salério.

Entre os horarios disponiveis para se dirigir as agéncias o que foi apontado
mais vezes como preferido, entre os entrevistados, foi o turno da tarde que aparece
com uma pequena vantagem em relagdo aos demais, chegando a marcar 59,6% da
preferéncia dos entrevistados.

No que se refere a preferéncia quanto a utilizacdo dos terminais de
autoatendimento nas agéncias, ndo foram encontrados dados na literatura que
pudessem corroborar e assim afirmar que estes dados refletem a realidade a nivel
nacional, assim como, nao foram encontrados dados que contestem os resultados.

Em relacéo as opcdes de autoatendimento, o caixa eletrénico se destaca e
aparece como preferéncia entre os clientes com um total de 98,1% votos, seguido
pelo Internet Banking com 25% dos votos e em terceiro lugar com uma pequena

diferenca aparece o Mobile Banking com 23,1% dos votos com mostra a figura a baixo.

Figura 12 - Divisdo dos usuarios entre os sistemas
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10 - Entre os servicos de autoatendimento quais voce utiliza?

Caixa Eletronico 51(98,1%)

Internet Banking

Aplicativos - 12(231%)
Nenhum i 1(1.9%

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

Porém se somar esses dados o valor ultrapassa os 100% e isso se deve
ao fato que esta sendo mostrada uma visao geral de cada sistema, mas quando sao
decompostos em pequenos fragmentos pode-se notar a real divisdo dos usuérios em
subcategorias. Que sdo: caixa eletronico, Internet Banking, Mobile Banking, caixa
eletrénico e Internet Banking, caixa eletrénico, Mobile Banking, todos e nenhum. Ao
analisar as respostas 0s seguintes valores foram obtidos: Caixa eletronico com 32
usuarios exclusivos, somando um total de 61,5% dos entrevistados, os quesitos de
Internet Banking e Mobile Banking ndo apresentaram usuarios ativos exclusivamente
em apenas um desses sistemas, ja a jJuncao entre caixa eletrénico e Internet Banking
entregou um total de 7 usuarios, o que representa 13,4% dos entrevistados. A juncao
entre caixa eletrénico e Mobile Banking apresentou 6 usuarios o que representa 11,5%
dos entrevistados. Outros 6 responderam que utilizam todos os sistemas, totalizando
11,5% e apenas 1 usuario respondeu que nao utiliza nenhum dos sistemas o0 que

representa 1,9% dos entrevistados.

4.2 SEGURANCA E USABILIDADE DOS CANAIS

A seguir serdo apresentados dados referentes aos padrdes de uso, questbes
de seguranca e usabilidade por parte dos respondentes.
Em relacdo ao tempo que cada cliente ja utiliza cada um dos sistemas de

autoatendimento, vemos que, em relacao ao caixa eletronico, a faixa de tempo de uso
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de 4 a 8 anos é a mais frequente, com um total de 41,2%. Esse dado é interessante,
uma vez que a maioria deles sdo clientes destes bancos a mais de 15 anos, como
vimos anteriormente, o que pode indicar que esse canal de autoatendimento so foi
utilizado quando os usuarios ja eram clientes antigos e quando os caixas eletrénicos
ja estavam disseminados ha um bom tempo.

Durante a pesquisa e elaboracdo do referencial teérico ndo foram
encontrados estudos que relatem dados que possam determinar um periodo no qual
houve uma migragdo dos clientes em direcdo aos caixas eletronicos e nem se
houveram campanhas com o intuito de incorporar esses clientes ao quadro de
utilizadores dos terminais, tdo pouco, foram encontradas referéncias sobre uma
possivel melhoria da usabilidades dos terminais para que possa explicar o motivo pelo
qual clientes antigos tenham demorado tantos anos para aderir aos terminais de
autoatendimento. Com isso, o0s resultados obtidos na pesquisa ndo puderam ser
comparados com outras realidades. Uma das suposicOes possiveis é que esses
clientes passaram a utilizar os terminais de autoatendimento em raz&o do aumento da
quantidade de terminais presentes nas agéncias citadas e com base nas afirmacgdes
de Filgueiras e Silva (2017), a rapidez proporcionada pelos terminais pode ter sido um
agente motivador desta migracao.

A pesquisa apontou que 13 clientes entre os entrevistados utilizam o Internet
Banking, isso € equivalente a 25% dos respondentes, dentre eles 61,5% relataram
que utilizam o sistema a pelo menos 4 anos. Ja em se tratando de Mobile Banking o
namero sofre uma pequena queda, chegando ao valor de 12 respostas, 0 que
corresponde ao total de 23,07% dos entrevistados, e entre esses 12 clientes, 11
afirmaram que sao usuarios do sistema a menos de 3 anos, o que representa 91,7%
dos respondentes inseridos nesta categoria. Apontando assim, que uma pequena
parcela dos usuarios idosos utiliza estes canais e, no caso do mobile banking, o uso
€ consideravelmente recente (3 anos ou menos). Esses valores divergem dos dados
apresentados pela FEBRABAN, 2018, que apontam uma relativa vantagem numérica
da quantidade de usuarios e transacdes feitas pelo Mobile Banking sobre o Internet
Banking. Apesar dessa divergéncia, os dados confirmam o grande aumento do uso
do canal mobile nos ultimos anos, ja que 91% dos que utilizam esse canal comecou a

usa-lo a pouco tempo.

Tabela 4 — Quanto tempo utiliza cada sistema de autoatendimento
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Pergunta Respostas Valor | Porcentagem
Alguns meses 0 0%
Entre 1 e 3 anos 9 17,6%
A guanto tempo utiliza os | Entre 4 e 8 anos 21 41,2%
ATM? Entre 9 e 13 anos 17 33,3%
Entre 14 e 20 anos 4 7,8%
Mais de 20 anos 0 0%

1 ano ou menos 0%

0

A guanto tempo utilizao | Entre 1 e 3 anos 5 38,5%
INTERNET BANKING? | Entre 4 e 6 anos 8 61,5%

Entre 7 e 10 anos 0 0%

Mais de 10 anos 0 0%

A quanto tempo utilizao | Alguns meses 0 0%
MOBILE BANKING? Entre 1 e 3 anos 11 91,7%
Mais de 3 anos 1 8,3%

Fonte: Elaborado pelo autor apds pesquisa, 2019

Quanto a frequéncia de uso, 88,2% dos clientes que utilizam o caixa
eletrbnico apontaram que realizam entre 1 e 3 visitas mensalmente aos terminais de
autoatendimento. Os usuarios de Internet Banking, embora sejam poucos como
relatado anteriormente, demonstraram que interagem um pouco mais com o sistema,
ja que 53,8% relataram acessar o site mais de 3 vezes por més. Dentre as trés
categorias temos um destaque evidente para os usuarios de mobile, pois 83,3%
informaram que costumam utilizar as aplicacdes varias vezes durante o més, sabendo
gue poucos dos entrevistados utilizam esse canal, como relatado.

Os dados apresentados pela FEBRABAN (2018) afirmam que 0s usuarios
de Mobile Banking apresentam numeros mais significativos em relagcéo as transacées
e aberturas de contas que os usuarios do Internet Banking, porém, esses dados nao
séo capazes de se fazer afirmar ou contestar os valores obtidos na pesquisa com

relacéo a frequéncia de uso pelos usuarios idosos frente aos sistemas.

Tabela 5 - Frequéncia de uso

Pergunta Respostas Valor | Porcentagem
Entre 1 e 3 vezes 45 88,2%
Quantas vezes por més Entre 4 e 8 vezes 6 11,8%
utiliza o Diariamente 0 0%
ATM?
1vez 0 0%
Mais de 3 vezes 7 53,8%
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Quantas vezes por més Vaérias vezes na semana 5 38,5%
utiliza o Diariamente 1 7,7%
INTERNET BANKING? Nunca 0 0%
1 vez na semana 0 0%
Varias vezes a0 més 10 83,3%
Quantas vezes por més 1 vez ao més 0 0%
utiliza o Diariamente 2 16,7%
MOBILE BANKING? Dificilmente 0 0%
Nunca usei 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

Ao se questionar quais as operacdes 0S Usuarios mais realizavam ao
utilizar os sistemas de autoatendimento, os resultados, apresentados na tabela 5,
foram: nos caixas eletronicos as principais operacdes realizadas sao: saque (100%),
consulta ao saldo (70,6%) e deposito (58,8%). No Internet Banking as principais
operacbes realizadas sao: Saldo/Extrato (100%), pagamentos (92,3%) e
Transferéncia (84,6%). No canal Mobile Banking as principais operacdes realizadas
sdo: Saldo/Extrato (100%), Controle de cartbes (100%) e pagamentos (91,7%). Os
dados obtidos sdo semelhantes as afirmacdes feitas pela pesquisa da FEBRABAN
(2018), que aponta a utilizacdo dos canais digitais como uma extensao das tarefas
corriqueiras do dia a dia como o pagamento de contas e o controle financeiro, neste

caso, expresso no controle dos gastos com cartoes.

Tabela 6 - Operacdes mais realizadas

Pergunta Respostas Valor | Porcentagem
Saque 51 100%
Deposito 30 58,8%
Quiais as operacdes que Consulta o saldo 36 70,6%
mais utiliza no ATM? Transferéncia 10 19,6%
Empréstimo 6 11,8%
Pagar contas 0 0%
Emissdo de cheques 7 13,7%
Saldo/Extrato 13 100%
Transferéncia 11 84,6%
Quiais as operacdes que Pagamentos 12 92,3%
mais utiliza no INTERNET | Investimentos 1 7,7%
BANKING? Empréstimo 1 15,4%
Capitalizagéo 0 0%
Seguros 1 7,7%
Saldo/Extrato 12 100%
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Pagamentos 11 91,7%

Quiais as operacdes que Transferéncias 9 75,0%

mais utiliza no MOBILE | Empréstimo 1 8,3%

BANKING? Controle dos cartdes 12 100%
Seguros 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

Ao questionar os usudrios sobre a questdo de manuseio dos sistemas de
autoatendimento para verificar quantos conseguiam realizar as operacdes disponiveis
nos canais de autoatendimento os seguintes dados foram obtidos: no que se refere
ao caixa eletrbénico, 52,9% dos entrevistados afirmaram que ndao conseguem utilizar
0s terminais sozinhos. Assim como no estudo de Filgueiras e Silva (2017), os dados
obtidos na pesquisa mostram que os idosos apresentam dificuldades para utilizar os
terminais de autoatendimento e em sua maioria hdo conseguem ou ndo se sentem
aptos para realizar tais tarefas sozinhos.

Em relacdo ao sistema de Internet Banking a grande maioria dos
entrevistados demonstrou uma certa destreza e responderam que conseguem utilizar
o sistema sem a necessidade de ajuda. Ja 58,3% dos usuarios de Mobile Banking

apontaram que n&o conseguem utilizar as aplica¢cdes sozinhos.

Tabela 7 - Familiaridade com os sistemas

Pergunta Respostas Valor | Porcentagem
Consegue realizar todas as | SIM 24 47,1%
operac0es sozinho(a) ATM? | NAO 27 52,9%
Consegue realizar todas as | SIM 12 92,3%
operac0es sozinho(a) NAO 1 7,7%
INTERNET BANKING?
Consegue realizar todas as | SIM 7 58,3%
operac0es sozinho(a) NAO 5 41,7%
MOBILE BANKING?

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

Dentre os sistemas avaliados na pesquisa, 0s entrevistados apontaram
quais as maiores dificuldades que possuem ao utiliza-los. As trés principais
dificuldades ou reclamacdes evidenciadas na pesquisa para cada um dos sistemas
foram: no caixa eletrénico, a falta de privacidade (74,5%), a resolucéo da tela (47,1%)

e biometria (41,2%). No Internet Banking, foram mais citados a instabilidade do
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sistema (76,9%), a digitacdo (53,8%) e a falta de atendentes (30,8%). No canal Mobile
Banking, foram citados como dificuldades os icones pequenos (25%) e o sistema
pesado e/ou travado (25%). J& outros 25% apontaram que o sistema é facil de navegar
possui uma boa fluidez.

Fatores levantados por Filgueiras e Silva (2017) como, problemas de visao e
dificuldade de memorizacdo, podem indicar um caminho para explicar a baixa
quantidade de usuarios idosos ativos no Internet Banking e Mobile Banking.

Os dados obtidos condizem em parte com a realidade apresentada por
Filgueiras e Silva (2017), no que se refere as dificuldades ligadas ao sistema visual,
sistema motor e de orientacdo bdsica, caracteristicas tipicas do avanco da idade.
Assim como pode-se notar uma correlacdo com as desvantagens apontadas pelo site
Wealthhow (2018) da mesma maneira que os quesitos indicados por Gefen,

Karahanna e Straub (2003), no que se refere a impessoalidade dos sistemas.

Tabela 8 - Dificuldades/reclamacdes frequentes

Perguntas Respostas Valor | Porcentagem

Resolucdo da tela 24 47,1%

Botdes 9 17,6%

Sente alguma dificuldade | Inserir cartdo 20 39,2%
em utilizar o ATM? Biometria 21 41,2%
Filas 13 25,5%

Falta de privacidade 38 74,5%

Letras e icones pequenos 1 7,7%
Sente alguma dificuldade | Memorizar o site 3 23,1%
em utilizar o INTERNET | Digitacdo 7 53,8%
BANKING? Instabilidade do sistema 10 76,9%
Falta de atendentes 4 30,8%

fcones pequenos 3 25%

Navegacdo complicada 1 8,3%

Sente alguma dificuldade | Sim, além de ser Pesado e 3 25%

em utilizar o MOBILE | trava com frequéncia

BANKING? Facil de entrar e navegar 3 25%
N&o, mas é pesado 2 16,7%

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

Quando se trata de pedir ajuda durante a utilizacdo dos sistemas de
autoatendimento os seguintes dados foram levantados: no caixa eletronico, 52,9% dos
usuarios relataram que costumam pedir ajuda, isto é, ndo se sentem aptos ou

confiantes para realizarem as operacdes basicas presentes nos terminais de
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autoatendimento sozinhos, vale ressaltar que 25,4% destes idosos se dirigem as
agéncias ja acompanhados para realizar o autoatendimento; no Internet Banking
92,3% pedem auxilio de filhos ou netos; e no Mobile Banking 66,7% também,
relataram que costumam recorrer aos filhos ou netos. Filgueiras e Silva (2017),
relatam dados semelhantes ao que se referentes aos caixas eletrénicos, evidenciando
a dificuldade em se operar os terminais sem ajuda.

Em relacdo ao Internet Banking e Mobile Banking os dados obtidos em
questdes anteriores mostraram que 0s usudrios possuem uma certa facilidade de
manuseio, porém na coleta de dados foi perguntado para quem 0S mMesmos
eventualmente pedem ajuda, e os resultados obtidos ndo foram comparados com
outras fontes em detrimento da falta de achados que pudessem reforcar ou contestar

0s presentes resultados.

Tabela 9 — A quem costuma pedir ajuda

Perguntas Respostas Valor | Porcentagem
Um funcionario com cracha 4 7,8%
Parente ou amigo me 13 25,4%
Costuma pedir ajudaao | acompanha
utilizar o ATM? Qualquer pessoa que esteja 10 19,6%
por perto
Realizo todas as operacdes 2 47,1%
sozinho(a)
Esposo(a) 5 38,5%
Filhos ou netos 12 92,3%
Costuma pedir ajudaao | Amigos ou vizinhos 5 38,5%
utilizar o INTERNET Entra no chat do site 6 46,2%
BANKING? Pelo Sac (telefone do banco) 0 0%
Manda E-mail 3 23,1%
Esposo(a) 2 16,7%
Filhos ou netos 8 66,7%
Costuma pedir ajudaao | Amigos ou vizinhos 3 25,0%
utilizar o MOBILE Entra no chat da aplicagéo 4 33,3%
BANKING? Pelo Sac (telefone do banco) 0 0%
Manda E-mail 3 25%

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

Cada um dos sistemas de autoatendimento possui caracteristicas proprias e
pensando nisso os usuarios foram questionados sobre quais as principais vantagens

de cada um. As principais vantagens apontadas em relagao ao caixa eletronico foram:
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funcionamento 24h (100%) e rapidez (90,2%). No Internet Banking as principais
vantagens foram: controle de cartdes (100%) e mobilidade junto com pagar contas
(92,3%). Ja no Mobile Banking foram citados: controle de cartées (100%) e seguranca
juntamente com pagar contas (91,7%). Os dados obtidos na pesquisa com relagcao as
vantagens dos sistemas de autoatendimento, se comparadas com os dados
apresentados nos resultados de Filgueiras e Silva (2017), nas vantagens listadas pelo
site wealthhow (2018) e nos pontos citados pela FEBRABAN (2018) estdo, em sua
maioria, alinhados com a realidade apresentada nesses estudos.

Tabela 10 - Vantagens

Pergunta Respostas Valor | Porcentagem
Rapidez 46 90,2%
Quiais as vantagens em se | Seguranca 22 43,1%
usar ATM? Facilidade de uso 10 19,6%
Funcionamento 24hs 51 100,0%
TransacOes mais rapidas 10 76,9%
Facil acesso 5 38,5%
Quais as vantagens em se | Mobilidade 12 92,3%
usar Seguranca 10 76,9%
INTERNET BANKING? | Controle de cartdes 13 100,0%
Pagar contas 12 92,3%
TransacOes mais rapidas 7 58,3%
Facil acesso 7 58,3%
Quais as vantagens em se | Mobilidade 3 25,0%
usar MOBILE BANKING? | Seguranca 11 91,7%
Controle de cartdes 12 100,0%
Pagar contas 11 91,7%

Fonte: Elaborado pelo autor apds pesquisa, 2019

Ao questionar se ja tiveram algum tipo de problemas com a utilizacdo dos
sistemas de autoatendimento os seguintes dados foram apontados: no caixa
eletrénico, 80,4% relataram que nunca tiveram nenhum tipo de problema. J4 nos
canais Internet Banking e Mobile Banking nenhum dos respondentes que utilizam tais
canais tiveram problemas com os sistemas.

Os dados obtidos podem gerar um pensamento de divergéncia se comparados
com o posicionamento do Brasil em ranking apresentado pela TrendMicro (2017),
porém esses valores sdo corroborados se analisados tendo em mente o0s
apontamentos feitos pela FEBRABAN (2018) no que se refere aos investimentos em

seguranca, podendo assim refletir um resultado positivo para tal investimento e que
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por sua vez pode gerar o interesse por parte de novos USUArios que veem a seguranca

com um fator negativo dos sistemas de autoatendimento.

Tabela 11 - Ja teve problemas

Pergunta Respostas Valor | Porcentagem
Ja teve problemas ATM? | SIM 10 19,6%
NAO 41 80,4%
Ja teve problemas SIM 0 0%
INTERNET BANKING? | NAO 13 100%
Ja teve problemas SIM 0 0%
MOBILE BANKING? NAO 12 100%

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

Quando se trata do sentimento de confianca ao se utilizar os sistemas, 0s
usuarios de cada um apontaram as seguintes sensac¢des: no caixa eletronico, 52,9%
afirmaram que néo se sentem confiantes e que o ambiente ndo se apresenta seguro.
No Internet Banking, 76,9% afirmam que confiam plenamente no sistema. Ja no
Mobile Banking apenas 41,7% dizem confiar, mas ressaltando que néo realizam as
operacdes em qualquer conexdo. Os dados mostraram que apesar da aparente
seguranca relatada no quesito anterior os usuarios se mantem ressabiados quanto a
seguranca dos terminais e dos sistemas de autoatendimento. Analisando os dados a
impressao que a inseguranca se da por conta do medo de cometer erros técnicos ja
que os dois apontados como fator de inseguranca foram “0 medo de ndo conseguir
realizar as operacdes” e o medo de “bloquear o cartdo”, que geralmente acontece

quando ocorrem erros na insergcéo de senhas.

Tabela 12 - Seguranca

Pergunta Respostas Valor | Porcentagem
Tenho medo de ndo conseguir realizar as 8 15,7%
operagoes

O que achada | Tenho medo de bloquear o cartéo 19 37,2%
seguranca do | Tenho medo ir sozinho e sofrer um 0 0%
ATM? assalto
Realizo todas as operagcfes sem 24 47,1%
problemas e 0 ambiente é bem seguro
O que achada | Confio plenamente 10 76,9%
seguranca do 3 23,1%
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INTERNET Utilizo mas néo creio que seja muito
BANKING? seguro 0 0%
N&o utilizo pois tenho medo

Sim, total confianca 3 25%
O que achada | Sim, mas ndo dou meus dados outras 4 33,3%
seguranga do | pessoas acessarem
MOBILE Sim, mas tenho cuidado com a rede em 5 41,7%
BANKING? que estou acessando
N&o, mas utilizo por ser mais comodo 0 0%
Né&o tenho certeza 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

Ao guestionar os clientes sobre possiveis melhorias em se tratando das
instalacdes fisicas das agéncias e ao sugerir alguns pontos que poderiam ser
adotados os 3 principais quesitos desejados pelos usuarios foram: oferecer banheiros
para uso dos clientes (71,2%), dispor de estacionamento para clientes (59,6%) e
seguranca 24hs (50%). Esses dados refletem que os clientes desejam quase que de
igual forma que quesitos referentes a conforto e seguranca recebam uma maior
atencado por parte das instituicdes bancarias. Se comparados aos resultados obtidos
com os resultados de Filgueiras e Silva (2017), pode-se perceber que os desejos
referentes a melhoria ou ampliagdo da seguranca e o quesito conforto dos clientes

durante a estadia nas agéncias sao aspectos presentes em ambos 0s estudos.

Tabela 13 - Sugestbes

Pergunta Resposta Valor | Porcentagem
Sugestdes para | Poltronas para aguardar sua vez na fila 19 36,5%
deixar o Iluminag&o melhor 16 30,8%
ambiente das | Plantas para deixar o ambiente mais 18 34,6%

agéncias mais | agradavel
confortavel e | Funcionarios 24hs 7 13,5%
seguro segundo | Banheiros 37 71,2%
a visao dos Bebedouro 25 48,1%
clientes Segurancas 24hs 26 50%

Estacionamento 31 59,6%

Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

Dessa forma, os resultados encontrados apontam para um maior uso dos

caixas eletronicos em detrimentos dos demais canais de autoatendimento; 0s usuarios
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utilizam os caixas de uma a trés vezes por més, especialmente para realizar saques,
consultar saldo e efetuar depésito. Os mesmos demonstraram dificuldades com o
manuseio e apresentaram com principais reclamacgdes a falta de privacidade ao se
utilizar e a resolucéo da tela dos terminais; a maior parte ndo se sente confiante para
operar 0s equipamentos sozinhos; sendo assim, relataram recorrer com frequéncias
aos amigos e parentes, para que pudessem usufruir dos caixas eletrénicos; e,
dispondo dessa ajuda, os mesmos relataram nao ter tido problemas na utilizacdo e
enalteceram a rapidez e a disponibilidade dos aparelhos.

4.3 SATISFACAO

Como apresentado no referencial tedrico o método NPS, serve para
calcular de forma pratica e objetiva o nivel de satisfacdo de um usuario diante de um
sistema. A partir desse método, o mesmo foi utilizado para calcular a nota média dada
pelos participantes da pesquisa com relagdo a usabilidade, seguranca e satisfacao
frente aos sistemas de autoatendimento bancario.

Lembrando que a formula para se calcular o NPS é: NPS = % de
promotores - % de detratores. Vale salientar que os valores obtidos podem mudar
pois a pesquisa de satisfacao via NPS geralmente é aplicada em uma janela de 30 a

90 dias e assim pode haver uma variacao nos resultados.
e Facilidade de uso (USABILIDADE)

Com base no célculo do NPS o valor obtido foi de 17%, isso quer dizer que
segundo os entrevistados quanto ao quesito facilidade de uso, os sistemas de
autoatendimento estdo em um nivel conhecido como aperfeicoamento, a escala de
variacdo correspondentes a esse nivel vai de 1 até 50. As empresas que aparecem
nessa posicdo possuem valores de promotores e detratores bem parecidos, entéo,
caso isso seja trabalhado, sdo grandes as chances que a empresa consiga elevar seu

nivel em uma préxima pesquisa.

NPS =42% - 25% = 17%.
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Figura 13 — NPS facilidade de uso
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Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

e Seguranca dos sistemas

No quesito Seguranca o valor do score do NPS ficou em 25%, e, assim
como no item anterior, o nivel ao qual esse valor pertence € o aperfeicoamento. Nivel

este que é composto por valores de promotores e detratores com uma relativa

semelhanca.
NPS = 44% - 19% = 25%.
Figura 14 — NPS Seguranca
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Fonte: Elaborado pelo autor apés pesquisa, 2019

e Satisfacao
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O score para a satisfagdo ficou em 17%, Assim como nos quesitos de
usabilidade e seguranca, o valor referente ao quesito satisfacdo também esta no nivel
de aperfeicoamento. Ndo chega a ser perturbador, mas ainda estd longe da
exceléncia, certamente alguns pontos precisam melhor na visdo dos entrevistados.

NPS =42% - 25% = 17%.

Figura 15 — NPS Satisfacao
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5. CONCLUSAO

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou compreender a
percepcdo dos usuarios da terceira idade em relagdo aos aspectos de seguranca e
usabilidade no uso de autoatendimento bancario. Além disso, também proporcionou
a realizacdo de uma pesquisa de campo para obter dados concretos sobre o perfil dos
usuarios idosos das agéncias da Caixa Econémica Federal e do Banco do Brasil das
cidades de Apodi e Pau dos Ferros, bem como tracar o grau de usabilidade e o nivel
de satisfacao destes usuarios frente aos sistemas de autoatendimento.

Ao aplicar um questionario fechado verificou-se que os caixas eletrénicos
em comparacdo com 0s demais sistemas de autoatendimento sao utilizados por um
namero maior de usuarios dentro da faixa etaria de 60 a 80 anos. Os mesmos
relataram dificuldades ao se operar os terminais e alegaram terem medo em relagéao

a seguranca dos dados. Em relacdo aos sistemas de internet Banking e Mobile
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Banking os dados obtidos refletiram um certo nivel de semelhanca mostrando que tais
clientes que afirmaram utilizar os sistemas possuem uma maior familiaridade com os
mesmos, bem como se sentem aptos, confiantes e seguros para utilizar estes
sistemas. A pesquisa foi de grande valia no sentido de conhecer as necessidades dos
usuarios e as caracteristicas inerentes a categoria de usuarios, expondo de forma
notdria que ndo basta apenas desenvolver um sistema sem conhecer seu publico e
sem levar em conta pontos sensiveis que podem se agravar com o passar dos tempos
e limitar as a¢des até mesmo dos usudarios mais experientes.

A pesquisa apresentou pontos sensiveis para cada um dos canais de
autoatendimento pertencentes ao questionario como por exemplo, a falta de
privacidade nos terminais, a aparente instabilidade no Internet Banking e os pequenos
icones no Mobile Banking, assim como outros quesitos. A partir desses pontos, deixa-
se a total disposicao das instituicoes pertencentes uma possivel melhoria diante dos
pontos relatados, bem como foram feitas algumas sugestdes para as agéncias
visando atender 0 que se mostrou mais requisitado perante 0s usuarios participantes
do questionario, dentre as sugestdes as seguintes se destacaram: banheiros,
estacionamento, seguranca 24hs, bebedouros, entre outras.

Ao se utilizar o método NPS para medir de forma mais pratica e efetiva o
nivel de satisfacdo a pesquisa foi capaz de revelar que os usuérios qualificaram os
qguesitos questionados com valores oscilantes, isso indica que ndo existe uma
consonancia de ideias quanto aos sistemas. O resultado dessa divergéncia entre 0s
pensamentos dos usuarios reflete de forma direta no grau de satisfacdo e com isso
foram obtidas médias relativamente baixas para os quesitos de facilidade de uso,
seguranca e satisfacdo de modo geral. Os valores obtidos colocam as instituicdes em
uma zona favoravel para uma melhor qualificacdo em aplicacfes futuras do
questionario de satisfacdo, porém as mesmas precisam se atentar aos pontos
sensiveis levantados pela pesquisa para que assim possa haver uma melhor
qualificacd@o por parte dos usuarios

Para trabalhos futuros o aprimoramento do questionario e a ampliacdo da
aplicacdo sdo pontos que merecem atencdo para que se possa obter dados mais
sélidos que sirvam para representar de forma mais concreta a realidade enfrentada

pelos idosos nos canais de autoatendimento.
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APENDICE A — Questionario

1 - Qual o seu sexo? *
() Masculino

() Feminino

Outro:

2 - Qual suaidade? *

() Entre 60 e 70 anos
() Entre 71 e 80 anos
() Mais de 81 anos

3 - Nivel de escolaridade? *

() Ensino Fundamental
() Ensino Médio

() Ensino Superior

() Pos-graduacéao
Outro:

4 - Qual a sua ocupacéo profissional? *

() Aposentado

() Funcionario

() Servidor publico
() Empresario
Outro:

5 - A quanto tempo é cliente desse banco? *

() Alguns meses

() Entre 1 e 5 anos
() Entre 6 e 10 anos
() Entre 11 e 15 anos
() Entre 16 e 20 anos
() Mais de 20 anos

6 - Possui contas em outros bancos? *

() Sim

() Néo

7 - Quais os motivos para utilizar os servicos deste banco? *
() Conta salario associada

() Indicacéo de amigos ou familiares

() Propaganda

() Sistemas de autoatendimento



() Seguranca
() Empréstimos
() Taxas de juros

Outro:

8 - Em média costuma visitar a agéncia quantas vezes no més? *

() Entre 1 e 3 vezes
() Entre 4 e 10 vezes
() Mais de 10 vezes
Outro:

9 - Em quais horéarios prefere visitar a agéncia? *
() Manha

() Tarde

() Noite

10 - Entre os servig¢os de autoatendimento quais vocé utiliza? *
() Caixa Eletrénico

() Internet Banking

() Aplicativos

() Todos

() Nenhum

11 - vocé utiliza o caixa eletrénico? *
()sim
() Néao

12 - A quanto tempo utiliza o caixa eletrénico? *

() Alguns meses

() Entre 1 e 3 anos
() Entre 4 e 8 anos
() Entre 9 e 13 anos
() Entre 14 e 20 anos
() Mais de 20 anos

13 - Quais as operacdes costuma realizar no caixa eletrénico? *
() Saque
() Deposito
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() Consulta o saldo

() Transferéncias

() Empréstimo

() Paga contas

() Emisséo de cheques

Outro:

14 - Em média costuma usar o caixa eletrénico quantas vezes no més? *

() Entre 1 e 3 vezes
() Entre 4 e 8 vezes
() Diariamente
Outro:

15 - Quais as dificuldades ao se utilizar os caixa eletrénico? *
() Atelanéo é nitida

() Os botdes ndo sao confortaveis para digitar

() Inserir o cartao

() Biometria

() As filas

() A falta de privacidade

Outro:

16 - Consegue realizar todas as operacgdes sozinho(a)? *

() Sim
() Nao

17 - Costuma pedir ajuda a quem? *

() Um funcionario com crachéa

() Um parente ou amigo me acompanha
() Qualquer pessoa que esteja por perto
() Realizo todas as operagdes sozinho(a)
Outro:

18 - Em relacdo a seguranca, o que sente ao utilizar o caixa eletrénico? *

() Tenho medo de ndo conseguir realizar as operagcdes

() Tenho medo de bloquear o cartdo

() Tenho medo ir sozinho e sofrer um assalto

() Realizo todas as operacdes sem problemas e o ambiente é bem seguro
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Outro:

19 - Jateve algum problema ao utilizar um caixa eletrénico? *

() Sim

() Nao

20 - Na sua opiniao, quais as vantagens em se usar um caixa eletréonico? *
() Rapidez

() Seguranca

() Facilidade de uso

() Funcionamento 24hs

Outro:

21 - Vocé utiliza o internet banking? *
() Sim
() Nao

22 - A gquanto tempo utiliza o internet banking? *

() 1 ano ou menos
() Entre 1 e 3 anos
() Entre 4 e 6 anos
() Entre 7 e 10 anos
() Mais de 10 anos
Outro:

23 - Em média utiliza o internet banking quantas vezes no més? *

() lvez

() Mais de 3 vezes

() Vérias vezes na semana
() Diariamente

() Nunca

Outro:

24 - Quais 0s servi¢os que costuma utilizar pelo Internet Banking *
() Saldo/Extrato

() Transferéncia

() Pagamentos

() Investimentos

() Empréstimo



() Capitalizacao
() Seguros
Outro:

25 - Quais as dificuldades ao utilizar o Internet banking? *
() Letras e icones muito pequenos

() Memorizar o site

() Digitacéao

() Instabilidade do sistema

() A falta de um atendente para tirar as davidas

Outro:

26 - Consegue realizar todas as operacdes sozinho(a)? *

() Sim
() Néao

27 - Costuma pedir ajuda a quem quando sente dificuldades? *

() Esposo(a)

() Filhos ou netos

() Amigos ou vizinhos

() No proprio chat do site

() Pelo sac (telefone do banco)
() Manda um E-mail

Outro:

28 - O que acha da seguranca do internet Banking? *

() Confio plenamente

() Utilizo mas néo creio que seja muito seguro
() Nao utilizo pois tenho medo

Outro:

29 - Ja teve algum problema com uso do internet banking? *
() Sim

() Néo

30 - Quais as vantagens de se usar o internet banking? *

() Transacgdes mais rapidas
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() Féacil acesso

() Mobilidade

() Seguranca

() Controle de cartdes

() Pagar contas
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31 - Vocé utiliza aplicativos de celular, ou tablet para acessar a conta

bancéaria? *
() Sim
() Nao

32 - A quanto tempo utiliza os aplicativos? *

() Alguns meses
() Entre 1 e 3 anos
() Mais de 3 anos

33 - Quais operacdes realiza pelo aplicativo? *
() Saldo/Extrato

() Pagamentos

() Transferéncias

() Empréstimo

() Controle dos cartbes de crédito e/ou débito
() Seguros

Outro:
34 - Com gqual frequéncia utiliza os aplicativos? *

() 1vez nasemana

() Vérias vezes ao més
() 1vez ao més

() Diariamente

() Dificilmente

() Nunca usei

Outro:

35 - Sente alguma dificuldade em utilizar os aplicativos? *

() Sim, os icones sdo muito pequenos

() Sim, a navegacéo é complicada

() Sim, pois é muito pesado e trava com frequéncia
() Néo, é facil de entrar e navegar



() N&o, mas é muito pesado
Outro:

36 - Costuma pedir ajuda para utilizar os aplicativos? *

() Sim

() Néo

37 - Costuma pedir ajuda a quem quando sente dificuldades? *
() Esposo(a)

() Filhos ou netos

() Amigos ou vizinhos

() Entre no chat da aplicacéo

() Pelo Sac (telefone do banco)

() Manda E-mail

Outro:

38 - Acha que os aplicativos séo seguros? *

() Sim, total confianca

() Sim, mas ndo dou meus dados outras pessoas acessarem

() Sim, mas tenho cuidado com a rede em que estou acessando
() Nao, mas utilizo por ser mais comodo

() Nao tenho certeza

Outro:

39 - Ja teve algum problema ao utilizar os aplicativos? *

() Sim
() Néo

40 - Quais as vantagens de se usar os aplicativos? *
() Transacdes mais rapidas

() Féacil acesso

() Seguranca

() Mobilidade

() Controle de cartdes

() Pagar contas

Outro:

41 - Entre as opcg0Oes abaixo, quais gostaria que as agéncias adotassem? *

() Poltronas para aguardar sua vez na fila
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() luminagé&o melhor

() Plantas para deixar o ambiente mais agradavel

() Funcionérios 24hs para ajudar no autoatendimento
() Banheiros

() Bebedouro

() Segurancas 24hs

() Estacionamento

Outro:

42 - Qual a forma de autoatendimento que mais |lhe agrada? *

() Caixa Eletrénico
() Internet Banking
() Aplicativo

43 - Em uma escala de 0 a 10 que nota daria para a facilidade de uso dos
sistemas de autoatendimento? *

()0()10)203040506070)8()9()10

44 - De 0 a 10 que nota daria para a seguranca dos sistemas de
autoatendimento? *

()00)1020)3040)5060)7()8()9()10

45 - Em uma escala de 0 a 10 se sente satisfeito quanto aos sistemas de
autoatendimento? *

)0()10203040506070)8()9()10
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