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RESUMO

O presente trabalho versa sobre o autoatendimamizalio vialnternet ou o chamadaénternet Banking.

O mercado bancario € um dos maiores investidoreseenologia da informacédo (TI), oferecendo avansado
sistemas de solucBes para seus clientes. Poréeebpese que muitos clientes ndo se utilizam dessalbgia,
preferindo o atendimento pessoal, na agéncia. Nessdo, 0 objetivo desta pesquisa é investigaisqas
motivos que levam esses clientes a nao adotardntemet Banking como canal de atendimento. Para o
desenvolvimento do trabalho, realizou-se uma psaquualitativa e exploratéria, na qual foi aplicadgcnica
de entrevista em profundidade e se utilizou de ot®ino semi-estruturado elaborado com base noeratel
tedrico pertinente ao tema. A pesquisa foi desem@lno Banco Alfa, na agéncia da cidade de Piaheir
Machado, interior do Rio Grande do Sul. Participada pesquisa quatorze clientes que utilizavam gaouc
ndo faziam uso daite do referido banco. Com a pesquisa, foi possivetgimr que os entrevistados nao
utilizam esse servigo porque ndo confiam na segarda Tecnologia da Informagdo e tem a necessidade
realizar transacBes com a participacao de outissope 0s auxiliando.
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ABSTRACT

The current work deals with the self-service bagkita Internet or the so calledinternet Banking. The
banking market is one of the greatest investormfiormation technology (IT), offering advanced st of
solutions to its clients. Nevertheless, it can bensthat many clients do not use this technologgfepring
personal service at the agency. This way, the marmd this research is to investigate the reasdns these
customers fail to adognternet Banking as a service channel. For the development ofdthoidy, there was a
qualitative exploratory study in which the techréqof in-depth interview was applied and a semiestmed
route done based on theoretical reference relgwahe topic. The research was carried out at BHak, at the
agency of Pinheiro Machado, Rio Grande do Sul. teear customers who used a little or did not usesitiee
from the mentioned bank participated in the redeaWith the study, it was possible to notice thia¢ t
interviewed did not use this service because tleenat trust the security of Information Technolagyd have
the need to conduct transactions with the partimpaof others helping them.
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Os bancos oferecem varias modalidades de atendimaeséus clientes, denominadas
Canais de Atendimento, para realizacdo de suasattéas financeiras e consultas. No Banco
Alfa S.A. (BA), destacam-se as seguintes modalistaderminais de Autoatendimento,
Autoatendimento peldnternet, Autoatendimento pelo Celular, Central de Atenditog
Banco 24 Horas, Correspondentes Bancarios, Redep&tihada e o Atendimento
Convencional na agéncia, em guichés de caixa esntEsatendimento. O presente estudo
teve sua abordagem nos trés principais canaigados, atendimento convencional, terminais
de autoatendimento e autoatendimento pefernet, tendo o seu foco na utilizagdo dos
servigos prestados pelo BA \iaternet.

A internet € um ambiente com constantes modificacfes e avaaguslogicos e, dentro
dessa perspectiva, 0 mercado bancario € um dosrasaiovestidores em tecnologia da
informacéo (TI), oferecendo avancados sistemasotiez@s para seus clientes. Com a
crescente bancarizagdo da populagdo, o volumefdeniages tratado pelos sistemas dos
bancos tem aumentado exponencialmente, geranddexaspossibilidades para entender o
comportamento de seus clientes.

Segundo dados da Federacédo Brasileira de Banc&R@EEAN), ao longo de 2011 foi
registrado um volume recorde de transacfes bascpalweb que, pela primeira vez,
superou a marca dos 15,7 bilhdes de operacbes es0 anmo. No total, as operacdes peth
representaram 24% do total de operacdes financkits pelos usuarios em 2011. De
acordo com os indicadores de pesquisa realizadaJeitro de Estudos sobre as Tecnologias
da Informacédo e da Comunicagao (CETIC), novembr@@lel a janeiro de 2012, a regiao
Sul, com indice de 71% de uso diario, deteve o npEccentual sobre o total de usuarios de
computador, na frequéncia de uso individual do agagor.

O presente trabalho segue o seguinte formato: epegsio da fundamentacao teorica,
abordando e descrevendo temas importantes parseawtdvimento deste trabalho, tais como
servicos bancariosnternet banking, ado¢do de novas tecnologias e seguranciateanet.
Posteriormente descreve-se o método, a técnigastromento que foi utilizado na realizacao
desta pesquisa, a apresentacdo dos dados coletadossquisa, a analise dos dados e a

interpretacdo dos resultados.

2 SERVICOS BANCARIOS



Os servigos bancarios no Brasil sdo prestados petsiicdes financeiras habilitadas
junto ao Banco Central do Brasil (BACEN). SegundBACEN, as principais instituices
financeiras oferecem ampla gama de servicos bas¢&endo chamadas de bancos multiplos
ou universais. Além destas, existem outras ingfieg com algum tipo de especializacdo, séo
elas (BACEN, 2010):

a) bancos comerciais, que captam principalmentesitels a vista e depdsitos de
poupanca e sado tradicionais fornecedores de cr¢dita as pessoas fisicas e juridicas,
especialmente capital de giro no caso das empresas;

b) bancos de investimento, que captam depoésitomazope sdo especializados em
operacdes financeiras de médio e longo prazo;

C) caixas econdmicas, que também captam depositissaae depositos de poupanca e
atuam mais fortemente no crédito habitacional;

d) bancos cooperativos e cooperativas de crédittados para a concessao de crédito e
prestacdo de servicos bancarios aos cooperada® semmpre produtores rurais;

e) sociedades de crédito imobiliario e associag@egoupanca e empréstimo, também
voltadas para o crédito habitacional,

f) sociedades de crédito e financiamento, direcdasgara o crédito ao consumidor; e

g) empresas corretoras e distribuidoras, com atuegidtrada nos mercados de cambio,
titulos publicos e privados, valores mobiliariograadorias e futuros.

Em outubro de 2012, integravam o sistema financkrasileiro 2.116 instituicdes,
totalizando cerca de 74.379 pontos de atendimeft@68 cooperativas de crédito, BACEN
(2012).

Os servicos bancarios sao oferecidos em todosrasscde atendimento e néo existem
grandes diferencas na forma como os bancos contesrdisponibilizam tais servicos a seus
clientes. Significa dizer que a escolha do bando eanal podera ser baseada na percepcéo de
valor do consumidor, pois, de acordo com KotlerO®p. 56): “os clientes comprardo da

empresa que, segundo a percepcao deles, oferewoovalor”.

2.1 Servicos Através danternet

O Comércio Eletrénico (CE) é impulsionado pelas vagdes tecnolégicas e

abrangéncia de novas possibilidades de comérciocomsumidores outrora inacessiveis. A



internet transformou a geografia comercial e nenhuma emmeda ficar de fora desse novo
desenho global. Mternet € definida por Turban (2007, p. 123)

Como uma rede de redes,lternet permite que as pessoas acessem dados em
outras organizacdes e se comuniquem, colaboremogquem informacdes
ininterruptamente ao redor do mundo, de maneiradadp barata. Portanto, a
Internet se tornou uma necessidade na conducédo dos negdmitEsnos.

A internet esta presente em todos os lugares, assuntos dmba sociedade moderna
e suas atualizacdes tecnologicas sado cada vezvelazes. Nas Ultimas duas décadas os
servi¢cos bancérios sofreram profundas transfornsagfeno se pode verificar no retrato da
evolucéo de servigos baseadosweh descrita no portal do BA:

Em 1996 o Banco [..] marcou sua presencalmarnet ao lancar seusite
institucional. Em 2000 foi lancado novete ja com o design e arquitetura
completamente reformulados.

Em 2001 foi feita a reconstru¢do do Portal [...]Internet, com o objetivo de
adequa-lo a estratégia corporativa da empresazer theeneficios para os usuarios,
tais como o avanco da segmentacdo do atendimentmve arquitetura de
informacdes.

A partir de dezembro de 2001 foram implementadassiduncionalidades stes
institucionais como Cultura, Educacéo, Cidadan@ané& Zero, entre outros. Ainda,
foram identificados os trés pilares (Vocé, Sua Eware Governo) com seus
Internet Banking (bancos eletrdnicos) stes de comércio eletrdnico (agronegécios,
comércio exterior, licitacbes, compra e venda dieg); sendo entdo apresentado
com o conceito de Portal .

Entre 2001 e 2006, o Portal [...] foi atualizademscontudo sofrer reformulagéo de
arquitetura e navegacdo. Em 2007, o Banco [..dalaseu novo [...].com.br, com
foco na personalizacdo do Portal de acordo comteseisse do usuario. E dessa
forma que o Banco [...] inova no mercado bancamgéndo um conceito inédito de
relacionamento com clientes no ambieméb.

Segundo Turban (2007) lmternet Banking trouxe varias vantagens para a relagéo
banco/cliente, pois compreende realizar variasidatiles bancéarias a partir de casa, do
escritorio ou em viagem, em vez de em um bancoofisornando o acesso facil, ao mesmo
tempo em que, para os bancos, ele oferece umaaiter barata a atividade bancaria das

agéncias e também permite que os bancos conguittartes novos.

2.2 Adocao de Novas Tecnologias

Freitas e Rech (2003, p. 126) apontam a “sociedadaformacao”, conceito que vem
sendo formalizado e ja pode ser considerado coevolacdo da sociedade industrial, como a
principal causadora das rapidas mudancas que asipagbes tém enfrentado nos ambientes
competitivos. Segundo Benakouche (12@bd FREITAS e RECH, 2003, p. 126), um dos
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efeitos dessa nova sociedade € tornar tudo emmaf@io, passando esta a ser uma
mercadoria comercializavel como outra qualquer ecymada pela sua lucratividade e
importancia estratégica.

Tapscott e Caston (1995), Brigb al. (1997 apud FREITAS e RECH, 2003, p. 126)
comentam sobre o diferencial que a Tecnologia terracdo (TI) pode proporcionar nas
organizacfes que souberem, de forma adequadaatléilie que essa TI estd sendo aplicada a
todos os aspectos de um negdcio, da producdo deeomou servigo até a sua distribuicédo e

comercializacdo. Para Fernandes e Alves (1992):p.72

O sucesso da adocéo de Tl esta relacionado coaber‘escolher” e o “saber usar”,
0 que pressupde a assimilacdo de inovacges teiceddg alinhamento entre a Tl e
as estratégias da organizagdo, a elaboracdo detégis especificas para
investimentos em TI, bem como atitudes gerencia@ngportamentais voltadas para
a inovacgao.

Segundo Souza e Luce (2005), o grande desafioagaempresas na promocao de seus
produtos e servicos baseados em tecnologia, é wmasegua adocdo e a satisfacdo dos
consumidores. Com base em uma revisdo da literaabee o tema, Souza e Luce (2005,

p.122) consideram:

Embora o desenvolvimento tecnoldgico propicie bieresf inquestionaveis quanto a
aspectos de conveniéncia, eficiéncia e rapidezmeio da entrega de servigos por
autoatendimento, por exemplo, diversas pesquisasdistacado os sentimentos
negativos experienciados por consumidores em se&x0es com produtos

tecnolégicos, tais como computadores, caixas auiocosa aparelhos de fax e

secretéria eletrbnica, entre outros, resultandorescente frustragdo para interagir
com a tecnologia.

2.3 Seguranca ndnternet

A comunicacgdao vianternet tornou-se fundamental no mundo dos negocios, aaria
empresas como para clientes, porém um dos maicobemas enfrentados para a ado¢éao da
tecnologia no uso dos servicos no ambiente vigualfalta de seguranca. O usoitarnet
sofreu um grande e rpido crescimento e, comooefigsse uso, cresceram também o0s
problemas de seguranca da informacao.

Diversas sdo as ac¢0es para garantir a segurarnpéodaacao naveb, como a criacédo
do Centro de Estudos, Resposta e Tratamento deefiies de Seguranga no Brasil
(CERT.br) que é o Grupo de Resposta a IncidenteSederanca para laternet brasileira,

mantido pelo Nucleo de Informacdo e Coordenaca€.(), do Comité Gestor daternet



no Brasil. E responséavel por tratar incidentes etpisainga em computadores que envolvam
redes conectadadrternet brasileira.

Segundo informagdes do CERT.br, o nimero de retiascidentes passou de 3.107
em 1999, para 399.515 em 2011. Pode-se percebereasao dos problemas com seguranca
na internet brasileira, dando razdo aos receios no uso dessd da atendimento pelo
consumidor.

Outro importante O6rgdo comprometido com segurangaambiente virtual é a
FEBRABAN. Em setsite, a FEBRABAN (2010), comenta sobre seguranca:

Os bancos brasileiros investem anualmente bilhGesredis em sistemas de
seguranca fisica e eletrbnica para garantir a tGiddgde de seus clientes e
colaboradores. Também atuam em estreita parcemagowernos, policia e com o
Poder Judiciario, para combater os crimes e propeos padrées de protecéao.

Em outro trecho de sua comunicacdo com os consuesida FEBRABAN (2010)
explica:
O que os bancos nao tém como evitar, entretaricger&vio de programas de virus,
paginas clonadas e informacdes falsas aos compatdivs seus clientes. As
modalidades de golpes crescem em escala diretame@ntercional & diversificagcao
tecnoldgica e num ritmo desafiador para os espgeislda area de seguranca da

informacgdo das instituicbes financeiras, que tfedral dia e noite para ajudar a
Justica a identificar e desmontar os estratagemaadas pelas quadrilhas virtuais.

3 METODO ESCOLHIDO E JUSTIFICATIVA

O presente trabalho tenta explicar as escolhagtstdy que os clientes fazem ao usar
ou ndo o canal de atendimento wmigernet, disponibilizado pelo Banco Alfa S.A. (BA). Por
esse motivo optou-se por utilizar uma abordagemiitgtiza, através de uma pesquisa
exploratéria, que esta mais preocupada com a cemgie ou interpretacdo do fendémeno
social, na tentativa de compreender o significag®ap outros ddo as suas proprias situacoes.

Foi utilizada a técnica de entrevista em profundiiglae o instrumento de coleta de
dados foi o roteiro de entrevista semi-estruturgqui®, conforme argumentado e definido por
Acevedo e Nohara (2009), tem por objetivo fazentoewistado revelar motivacdes, atitudes e
sentimentos ao incentiva-lo a falar sobre o asslaviantado pelo pesquisador. Esse roteiro
foi elaborado com perguntas que possam contritarit dados e informacdes relevantes a
conclusao do estudo. O referido instrumento é cetogmor 13 (treze) questdes abertas.



4 APLICACAO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

A pesquisa contou com a entrevista de 14 (quatgres3oas, clientes da agéncia do
BA, em Pinheiro Machado, selecionadas segundo utériorespecifico de julgamento do
investigador, que n&o utilizam de forma corriquerautoatendimento vianternet. Destes,
sete eram do género masculino e sete do feminomo,idades que variaram de 18 a 80 anos,
cuja renda familiar abrangia faixas até 1 mil, de& 3 mil, de 3 a 5 mil e mais que 5 mil. A
escolaridade dos participantes variou do ensinddonental até o ensino superior completo e,
quanto a profissdo, os entrevistados apresentamda composicado, de profissionais
liberais a estudante. As entrevistas foram realigat segundo semestre de 2010, entre os
meses de agosto e setembro.

Sobre a representatividade nas pesquisas qualdgaBuerra (2006, p. 20) destaca:

A questéo central que se coloca na andlise congiveendo é a definicdo de uma
imensidade de sujeitos estatisticamente repressm¥atmas sim uma pequena
dimenséo de sujeitos socialmente significativoporendo-os a diversidade das
culturas, opinides, expectativas e a unidade dergé&mumano. Dito de outra forma,

a interrogacédo que se coloca é a da representat®visocial de um pequeno niimero
de individuos, questdo inevitavel nas investigag@es utilizam entrevistas em

profundidade.

4.1 Dados Levantados

Quando questionados sobre o canal de atendimensua@referéncia, sete clientes
disseram que preferem o autoatendimento, cinco adey preferir o atendimento
convencional e dois afirmam usar o autoatendimemt@tendimento convencional.

Os participantes que preferem o autoatendimenttackesam como motivos para a
escolha deste canal: o fato de conseguir evitas fila agéncia, de ndo depender de
funcionarios ou de contar com a sua ajuda quandessario e a dificuldade de ir até a

agéncia dentro do horario comercial dos bancos.

Prefiro o autoatendimento para ndo enfrentar flasagéncia, além do mais nao
posso ir ao banco no horario que esta aberto emfidesperdicar meu horario de
almoco com o banco — Cliente 1.

Gosto de ser independente para fazer minhas caieas,esperar ajuda. Se der
algum problema, ai sim, recorro aos funcionari@iente 3.

Uso o banco para pegar dinheiro, colocar um dimth@r na poupanca e pagar
algumas contas e acho mais facil no caixa automaiém do mais tem gente pra
ajudar — Cliente 10.



Percebe-se que no autoatendimento o cliente vala@iflexibilidade de horarios, a
agilidade (rapidez) das transacodes, o que evitiroinui a ocorréncia de filas. Enquanto para
alguns a independéncia na conducédo das transac@@erizada, as vezes, para outros, a
existéncia de pessoas para auxiliarem na realizigsiatividades €, também, importante.

Os gque preferem o atendimento convencional afirmagastar mais do atendimento
feito por pessoas, pois Ihes parece mais segueo s lgque explicam suas necessidades do
atendimento convencional pela impossibilidade detuaf transacdes com dinheiro em
espécie e/ou cheques, sendo possiveis apenascremsartuais com valores que ja se

encontram depositados em conta.

Gosto de ser atendida por pessoas, fico mais segarder algum problema tenho a
guem recorrer, sei quem me atendeu - Cliente 2.

Faco muitas transagdes em espécie e s6 podenmabeadas no caixa convencional
- Cliente 5.

Trabalho com comércio e as pessoas pagam com dinbbeques e cartdo, isso me
obriga a ir ao banco, trocar cheques, juntar asgpama pagar os boletos e contas —
Cliente 9.

Analisando-se 0s comentarios acima fica claro dgena clientes entendem que
existem transacfes que sO podem ser realizadastendimento convencional, 0 que esta
correto. Além disso, ha a questdo da rejeicdo @olegia. Como no caso da resposta do
Cliente 2 que prefere o atendimento pessoal (cacara). Tal fato pode estar ligado a
sentimentos negativos experienciados pelos cliest®s suas relagcbes com produtos
tecnoldgicos apontados por Souza e Luce (2005kesestudos.

Dois participantes afirmaram utilizar tanto o ateodimento quanto o atendimento
convencional, mas preferir o convencional, jusiifido que essa escolha advém do habito e

costume de usar esse canal de atendimento e/m@p@aber utilizar outro canal.

Uso o autoatendimento para ver saldo basicamearta,demais transacdes prefiro o
atendimento tradicional. E por costume — Cliente 12

Porque tenho ajuda para fazer as transagfes.ala\esho e ndo sei muita coisa,
nem quero aprender mais — Cliente 13.

Nestes casos também fica clara a desconfianca esisténcia em lidar com um
equipamento eletrénico ao invés de lidar com pessoa

Em relacdo aos pontos positivos percebidos pelentes no autoatendimento
destacam-se: a praticidade, a flexibilidade do rfmrdilas menores e a existéncia de um
grande namero de terminais em diversos locais c@amoexemplo, supermercados e postos

de gasolina, além dos terminais localizados nasciag



Flexibilidade do horario, pra mim é crucial, send@g conseguiria ir ao banco, ou
teria que faltar ao servico — Cliente 6.

Tem varios locais com terminais do banco, postgasmlina, supermercado. Claro,
aqui em Pinheiro s6 tem na agéncia, mas em ouiglasies tem e, mesmo aqui,
guando vou até a agéncia, uso o terminal de auidiatento, porque faco o que
preciso, sem filas — Cliente 1.

No autoatendimento pelaternet, os clientes destacaram a comodidade, a flexanigd

de horério (24 horas) e a privacidade como ponisgipos.

E a comodidade do uso em casa, pode-se acessac® dagualquer hora — Cliente
2.

Comodidade, flexibilidade e privacidade sdo os orelh atributos danternet —
Cliente 3.

J& no atendimento convencional, os clientes citamamo pontos positivos a sensagao
de seguranca ao lidar com pessoas, maior niveifderiacdes recebidas e a possibilidade de
usar dinheiro e cheques sem que precisem tramgitasuas contas, diminuindo, assim, a

duracéo do processo.

Fico tranquila com o recibo do caixa, sei que &sta o servico mesmo. E as vezes
vou ao banco e nem sei como fazer para pagar unta gencida, por exemplo, ou

nédo sei 0 nimero de uma conta, vou perguntar pem® Pra maquina? — Cliente
2.

Falo com gente, pra mim isso é essencial — Clibhte

Posso pagar minhas contas com dinheiro, sem asigaés de transitar pela minha
conta, como é no caso dos outros canais — Cliente 7

Em suas respostas sobre 0s pontos negativos datendonento, os clientes destacam:
limites de valores nas transac¢des disponiveis, sitade de alguns clientes que ndo sabem
operar adequadamente os terminais, impossibilidadesar dinheiro em espécie para quitar
contas e a falta de seguranca fisica em algunslonde os terminais estéo instalados.

Limites para as transacfes, pessoas que ndo satmnmdemoram na frente da
maguina, ndo consigo pagar contas com dinheiro-vi@tiente 5.

Seguranca fisica dos locais onde estdo. Vemossvésisos de assalto a terminais,
inclusive tivemos um caso aqui perto, isso me dedra medo — Cliente 6

O autoatendimento pelaternet apresentou respostas semelhantes nessa questéao,
destacando-se: falta de seguranca no ambientahgimpessoalidade do atendimento.
A falta de seguranca maternet. J4 tive minha conta atacada packers e foi dificil

resolver com o banco. O banco me reembolsou, masifcom restricdes para usar
o site— Cliente 3.
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A internet esta cheia de virus e cavalos de tréia, ndo coalop que alguém vai
descobrir minha senha e pegar meu dinheirmté&net parece um buraco negro —
Cliente 1.

A falta de seguranca riaternet, ta cheia dehackers. E muito impessoal, quero
gente pra me atender, a gente paga e ainda tefazpreo servico, qual € a graca? —
Cliente 11.

Quanto ao atendimento convencional os clientesacitacomo pontos nhegativos:
horario restrito, morosidade das filas, poucosifumérios para atender e falta de qualidade no

atendimento prestado por alguns funcionarios.

Filas demoradas, funcionario que ndo sabe nadaeddienrolando e a restricdo do
horério, né — Cliente 7.

Horario restrito de funcionamento dos bancos, psufincionarios e alguns
funcionérios lentos — Cliente 6.

Mesmo reconhecendo as vantagens que o0 autoatendipeainternet apresenta os
clientes ndo acreditam que essas vantagens sdjaresfaleterminantes para a adocdo dessa
tecnologia.

Todos os clientes possuiam acessotérnet, sendo que seis clientes tinham acesso
apenas em suas casas, cinco tinham acesso emrmasiakalho e dois tinham acesso apenas
no trabalho. Quanto ao uso do computador, todaossmondentes afirmaram ter computador
disponivel no qual poderiam realizar operacdes &&@x viainternet, com exce¢do de dois
respondentes que declararam ter alguma dificuldaedatiliza-lo. Logo, 0 acessoiidernet e
a um computador ndo parecem ser empecilhos nadeases entrevistados.

Dos relatos dos entrevistados pode ser possivificaerque os entrevistados adotam a
tecnologia, porém néo a utilizam para os serviguEarios.

Com referéncia ao tempo de relacionamento, oscgaatites formaram um grupo que
representava um variado espectro, onde o mais e@aliente ha 2 anos e 0 mais antigo
tinha 42 anos de relacionamento com o banco. Dgsgm, trés eram clientes até 5 anos,
cinco até 10 anos, quatro até 20 anos e dois sfted acima de 20 anos.

Quanto ao conhecimento duernet banking do BA, cinco clientes conhecenirger net
banking do BA, sendo que desses, dois sabem seus serviggs Bao sabem. Seis clientes
ndo conhecem onternet banking do BA nem seus servicos e trés clientes conhecem
superficialmente onternet banking e seus servicos. Esse fato pode ter influéncigonacode
usar outros canais de atendimento, em detrimentaal de autoatendimento patgernet e

pode estar relacionado com uma resisténcia a madbknatitudes.
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A utilizacdo dointernet banking do BA por parte dos participantes do estudo ficou
assim caracterizada: dois clientes ja utilizaraimt@net banking do BA, sendo que um deles
fez operacdes de pagamento de boletos e transterénite contas e utilizou, também, o
canalinternet de outro banco. O outro cliente efetuou transfeséantre contas. Um cliente
acessou onternet banking, porém nao utilizou para efetuar qualquer trans&cénze nunca
utilizaram ointernet banking nem efetuaram transagoes.

Ao utilizar o internet banking, um cliente ndo teve dificuldades e o outro disse
alguma dificuldade em encontrar o atalho para aséitgo pretendida. Ainda trés clientes
alegam ndo usaw internet banking por efetuar operacdes em dinheiro, sendo impossivel
assim, utilizar o canal. Quatro clientes declarargm usar anternet banking por costume e
habito de usar os outros canais e/ou por ndo gostde maquinas. Cinco clientes ndo o
utilizam por falta de seguranca e dois clientes nditizam porque ndo dominam
adequadamente o uso do computador para acessamat.

As questdes acima observadas quanto a utilizac@&emta;o deinternet banking pode
ser verificada pelas afirmacdes de Groonroos (Bp86 PIRES; COSTA FILHO, 2001) que
nos diz que o sucesso do autoatendimento dependeadale envolvimento dos usuarios e
dos beneficios por eles percebidos.

Em relacdo a seguranca em transagfes bancariastevizet, um cliente acredita que,
mantendo-se atento e obedecendo as regras dersggdmbanco quanto a virus e ameacgas
virtuais, as transacdes podem ser realizadas cgoras®a. Outro cliente, que ja sofreu
invasdo em sua conta na agéncia do BA de PinhemohMdlo, ndo acredita que exista
seguranca no meio virtual. Os demais doze clien@@s acreditam em seguranca em
transacfes bancarias \iaternet, mas creem nas tentativas dos bancos em proteger s
dados. Embora todos os esfor¢os e todos os invagis dos bancos em seguranca, a falta de
seguranca em transacfes bancariasmenet parece ser a razao principal da néo utilizacéo

do canalnternet.

Eu vejo que os bancos tentam disseminar que sigsssio 100% seguros, mas eu
ndo me sinto seguro, acredito que o ambiente Vjirtweno um todo, ndo oferece
seguranca, melhor, ndo consegue me passar essargggd Cliente 1

Essa nem preciso responder. “Ndo existem aindaafoie garantir a seguranca na
internet, nem dos bancos, nem para outras coi€aguncionario me explicou,
guando eu tive o problema, que o banco gasta urhanéem seguranca, mas acho
gue ndo é o suficiente para garantir a segurai@jenrte 3

N&o sei muito, 0 que sei é o que vejo na tv e omea filho fala. E sempre sao
coisas ruins, por isso mesmo nem tento usar —t€lih
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A questao final da entrevista investigava o0 queepadser feito para que os clientes
utilizassem o canalinternet e suas respostas foram muito parecidas, referelmian
negativamente a seguranca oferecida no ambientmlviAlguns clientes citaram campanhas
publicitarias de esclarecimento, ndo invasivas, selefonemas ou torpedos, dentro do
ambiente da agéncia, quando o cliente fosse até efeioria falou sobre a garantia absoluta
de segurancga por parte dos bancos. Um cliente @fimpie jamais usaraiaternet e, outro,
que ja sofreu ataque dackers, disse ndo estar certo se voltaria a utiliza-taam citados
também o oferecimento de descontos e a ofertardie@® que s6 pudessem ser utilizados no
internet banking.

Talvez se tivessem servicos que s6 pudessem keadds através daternet. E um
trabalho de convencimento, mostrar que servigco &rampelainternet € melhor ou
igual aos prestados na agéncia. Nao sou conheckdoniveis de seguranga do
banco, mas se eles me convencessem que tem segsei® uma possibilidade.
Uma campanha, ndo invasiva, sem telefonemas oedosp talvez na agéncia,
qguando eu fosse |4, de esclarecimento sobre o asmtdrnet, mas que néo
restringisse os outros canais de atendimento. Etogscolher o canal que vou usar
— Cliente 1.

N&o sei se eu voltaria a usar a internet do baegam que me provar que é seguro.
E mesmo assim, n&o sei — Cliente 3

Nada. Nao vou usar esse canal. Vou no guiché mesas até morrer — Cliente 13

Pelo exposto, percebe-se que os resultados daigesgalizada foram ao encontro das
pesquisas abordadas no quadro tedrico desse twalmdhquais afirmavam que algumas
pessoas ainda tem grande resisténcia a utilizaghonayas tecnologias, preferindo o
atendimento pessoal. Esse fato, em se tratandimlagecdo interior, cuja cultura costuma ser
mais tradicional do que em grandes centros urba@osjuito verificado, inclusive no

comportamento de clientes jovens.

CONCLUSAO

O presente trabalho versou sobre a rejeicaoingnet banking como canal de
atendimento bancéario do Banco Alfa na cidade dédfia Machado (RS), onde se buscou
investigar por que alguns clientes preferem nateadsse canal de atendimento.

Com o desenvolvimento do trabalho, pode-se ideatifijue os clientes possuem acesso
a computadores elaternet, mesmo que ndo seja em casa, ndo sendo esteytpottan dos

motivos da nao utilizacdo do servico.
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Outro ponto importante identificado por intermédiesta pesquisa é o fato de os
clientes preferirem o atendimento pessoal, nacetw fpto de que alguns servicos s6 podem
ser realizados desta forma, como a troca de chequaes principalmente, por se sentirem
mais seguros quanto a efetiva realizacao da traoskesejada.

Outro objetivo desta pesquisa era identificar ostqm positivos percebidos pelos
clientes para os trés principais canais de atemdon@o BA: terminal de autoatendimento,
autoatendimento pelanternet e atendimento convencional. Os clientes destacavam
seguintes pontos positivos: a) Terminal de autoliteento — economia e flexibilidade do
tempo, evitar longas filas, praticidade, grandetafao nimero de terminais espalhados em
varios locais; b) Autoatendimento pélaernet — comodidade, privacidade, flexibilidade do
tempo; c) Atendimento convencional — segurancagaéspossibilidade de transacfes em
espécie, confianca no relacionamento do cliente @duncionario, maior proximidade entre
cliente e funcionario.

Também fazia parte dos objetivos da pesquisa fommtios pontos negativos
percebidos pelos clientes para esses mesmos amatendimento. Foram destacados: a)
Terminal de autoatendimento - limites de valores in@nsacdes disponiveis, morosidade de
alguns clientes que n&do sabem operar adequadao®méeminais, impossibilidade de usar
dinheiro em espécie para quitar contas e a faltsedaranca fisica em alguns locais onde os
terminais estdo instalados; bjternet Banking - falta de segurangca no ambiente virtual e
impessoalidade do atendimento; c) Atendimento aativeal - horario restrito, morosidade
das filas, poucos funcionarios para atender e twtgualidade no atendimento prestado por
alguns funcionarios.

O desenvolvimento deste trabalho proporcionou gpceemsao dos motivos que levam
a rejeicao do canal de atendimehtternet Banking, onde se destacam: a falta de confianca
na seguranca da Tecnologia da Informacdo e a neémdesde realizar transacbes com a
participacéo de outras pessoas 0s auxiliando.

Outro objetivo desta pesquisa era identificar fajue motivariam os clientes a utilizar
ainternet como canal de atendimento. Quanto a isso o0s estieais disseram que para que
passem a utilizar mais o sdaternet Banking sdo necessarias acdoes de motivacao e
informacdo quanto a praticidade, utilidade e segaralesse sistema. Uma alternativa para
essa conscientizacdo seria a instalacdo de tesmdadinternet Banking na agéncia com
funcionarios ou estagiarios a disposicdo para ansnauxiliar os clientes a utilizarem o

servico até que se acostumem e ndo desconfiendessa ferramenta.
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A falta de habilidade e a pouca experiéncia doegrgtador com a realizagcdo de
entrevistas em profundidade foi uma das limitagiesta pesquisa, o que pode ter causado a
perda de oportunidades para abordar questfes mddismgamente ou formular perguntas
com outros critérios, que ndo os abordados nessaltio.

Outra dificuldade foi encontrar pessoas dispostasrecer dados para identificacdo de
seus perfis, como renda, ocupacdo e nivel de eslzala, necessarios para caracterizar a
abrangéncia dos entrevistados, sem causar ressst@ndesconforto, fato que poderia gerar a
recusa em participar da pesquisa, comprometendtudce

Contudo, apesar dessas limitacdes, o estudo podmssiderado muito satisfatorio e
atingiu os objetivos inicialmente propostos.

Como sugestao para trabalhos futuros tem-se o d@senento de um programa de
conscientizacdo, motivacao e informacao sobingewnet Banking, o treinamento de clientes
e a avaliagdo dessas agOes, com o intuito de oagriis mudancas no comportamento do

cliente apés o conhecimento do servigo e dos snefigios.
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