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Resumo

Os bancos possuem uma grande importancia na sociedade, pois administram, investem e
mobilizam os recursos financeiros de todos, promovendo o crescimento e o desenvolvimento
econdmico do pais, pela oferta de produtos e servicos. Nas ultimas décadas aconteceram
diversas mudancas e evolucdes nos bancos brasileiros, principalmente em relacédo as inovacoes
tecnoldgicas empregadas nos processos e consequentemente na relagdo com os clientes. O
presente artigo tem como objetivo realizar estudo a respeito do nivel de satisfacdo dos
funcionarios de uma escola em relacdo aos servicos bancarios que utilizam, bem como
identificar em que aspectos 0s bancos podem melhorar seus servigos. Para isso, a metodologia
de pesquisa é do tipo descritiva, de natureza qualitativa e quanto aos meios adota-se a pesquisa
de levantamento com método de estudo de caso. Aferiu-se que a agilidade no atendimento e
nos canais de comunicagdo para duvidas e informacdes sdo aspectos apontados como relevantes
para aumento do nivel de satisfacdo de clientes. Além disso, percebeu-se que 0s bancos
precisam investir mais no marketing dos produtos de investimento, linhas de financiamento e
empréstimo, e consorcios de veiculos, motos e imdveis. Na pesquisa, constatou-se que Sao
necessarias mudancgas em termos de seguranca de servigos online. P6de-se concluir também
gue os bancos precisam aprimorar o servigo de atendimento nas agéncias fisicas. Embora se
reconheca que o perfil do cliente estd mudando rapidamente, ainda existe-uma grande parcela
deles dependentes do atendimento tradicional.

Palavras-chave: Instituicdo Financeira. Atendimento Presencial e Remoto. Inovagé&o.

PERCEPTION OF THE SATISFACTION LEVEL WITH BANKING SERVICES

Abstract

Banks are of great importance in society, as they manage, invest and mobilize everyone's
financial resources, promoting the country's economic growth and development, by offering
products and services. In recent decades there have been several changes and developments in
Brazilian banks, mainly in relation to technological innovations used in processes and,
consequently, in the relationship with customers. This article aims to conduct a study on the
level of satisfaction of school staff in relation to the banking services they use, as well as to
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identify in which aspects banks can improve their services. For this, the research methodology
is of the descriptive type, of qualitative nature and as for the means the survey research is
adopted with method of case study. It was verified that the agility in the service and in the
communication channels for doubts and information are aspects pointed out as relevant to
increase the level of customer satisfaction. In addition, it was realized that banks need to invest
more in the marketing of investment products, lines of financing and loans, and consortia of
vehicles, motorcycles and real estate. In the survey, it was found that changes are needed in
terms of security of online services. It was also possible to conclude that banks need to improve
customer service at physical branches. Although it is recognized that the customer profile is
changing rapidly, there is still a large portion of them dependent on traditional service.
Keywords: Financial Institution. Face-to-face and Remote Service. Innovation.

INTRODUCAO

O setor bancério brasileiro mobiliza, aloca e investe recursos financeiros junto a
sociedade. Por isso, 0 comportamento dos bancos e 0 desempenho desse setor apresentam uma
repercussao significativa sobre a alocacdo do capital, o crescimento das empresas, a expansao
das industrias e o desenvolvimento econdmico nacional como um todo (CARDOSO et al.,
2016). Os bancos oferecem diversos tipos de produtos e servigos aos seus clientes, correntistas,
investidores e poupadores. Alguns exemplos de servicos e produtos oferecidos pelo setor
bancario sdo: abertura de conta corrente, conta poupanca, seguro, titulos de capitalizacéo,
consdcios, Certificado de Depo6sito Bancario (CDB), financiamento, planos de previdéncias
privadas, planos de salde, carta de crédito, debito automatico, e cartdes de crédito e débito (DE
PAULA; ALMEIDA, 2016). Clientes satisfeitos tendem a procurar cada vez menos a
concorréncia (OLIVEIRA, et. al., 2009)

Desse modo, comprador e vendedor tem uma confiangca mutua, e percebem que,
trabalhando juntos, ambos saem ganhando nessa troca. Porém, para manter e aumentar a
satisfacdo dos clientes em relacdo aos servicos oferecidos € preciso monitorar a qualidade
percebida pelos clientes no atendimento das suas necessidades e desejos. Essa avaliacdo precisa
ser feita no intervalo entre o servi¢o que é oferecido pela empresa e a percepcao do servigo
recebido pelo cliente (CARDOSO, 2017).

Com isso, 0 presente artigo tem como objetivo geral realizar um estudo a respeito do
nivel de satisfacdo dos funcionarios de uma escola em relagcdo aos servigos bancarios que
utilizam, bem como identificar em que aspectos os bancos podem melhorar seus servigos. Para
atender o objetivo, 0 estudo utiliza a metodologia de pesquisa descritiva, de natureza

qualitativa, seguida pela pesquisa bibliografica que subsidiou o referencial tedrico, delineada
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pela técnica de pesquisa de levantamento do tipo survey, aplicada a um grupo de funcionarios
de uma escola municipal, na cidade de Cruzeiro, no estado de Sao Paulo, onde foram aplicados

questionarios numa amostra de 15 funcionarios.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 O setor bancario no Brasil — breve contexto

No periodo marcado por inflacéo cronica e que desencadearam os Planos Cruzados | e
I1, em 1986, e Planos Collor 1 (1990) e Collor 11 (1991), os ganhos dos bancos eram estimulados
pelos grandes volumes de operagdes de floating (ganhos pelo bancos com os depdsitos de
contas correntes ndo remunerados) e de overnight*, que desestimulava prazos maiores de
operacOes de crédito. Face a hiperinflacdo, os resultados dos bancos se caracterizavam pelos
ganhos oriundos de receitas inflacionarios, em razdo do elevado volume dos depositos, e
representavam mais da metade da receita total como nos casos dos bancos Bradesco, Itau e
Unibanco.

Ap6s a diminuicdo da inflacdo no Brasil, a partir do Plano Real (1994), ocorreu uma
diminuicdo dos rendimentos em geral e da procura por novas fontes de se obter lucros e de se
reduzir os custos, fatores que afetaram diretamente o setor bancario (SERAFIM FILHO, 2007;
ARIENTI, 2007). Além disso, com o Plano Real, o governo promove abertura do sistema
financeiro, e com a Constituicdo de 1988 ocorrem diminuicao das restri¢des a entrada de bancos
estrangeiros (SERAFIM FILHO, 2007)

Assim, ao longo da década de 90, os bancos passaram por diversas mudancas. Mas, logo
apos o fim da grande inflacdo que o pais enfrentou nos anos 90, com a implementacdo a
proposta do Plano Real, o setor bancério nacional passou por um processo de consolidac¢do. Ou
seja, houve aumento de fusbes e aquisicOes, e que além de elevar o grau de concentracédo de
bancos privados, também foi observada reducao da importancia dos bancos publicos, tanto em
termos da quantidade de instituicbes como em termos de participacdo de mercado
(CAMARGO, 2009). E, a vinda de bancos estrangeiros para o Brasil fomentou a concorréncia,

de modo a estimular politicas mercantis mais intensas e aumentar a concentragdo bancéria.

4 Overnight corresponde a algumas operacdes que os bancos realizam diariamente no mercado aberto, visando a
conseguir recursos para financiar suas posi¢cdes em titulos publicos. Tais titulos sdo repassados aos investidores,
gue devem recompra-los no dia seguinte mediante uma taxa diaria (REIS, 2018).
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Observa-se que, nesse periodo, a expansdo e concentra¢do no setor bancario também foi

percebida em varios paises, incluindo movimento de internacionalizacdo. No entanto, em
relacdo a concentracdo interna, Paula, Oreiro, Basilio (2013) analisam que a forte expectativa
de aumento da eficiéncia do setor ndo foi acompanhada da reducdo dos elevados spreads
(diferenca entre o preco de compra e venda de uma agdo, titulo ou transagdo monetaria)
cobrados pelos bancos nacionais em suas operacfes de crédito, 0s quais se encontravam (e
ainda se encontram) entre os mais caros de todo o mundo.

Em sintese, as mudancas no setor bancério sdo a estabilizacdo dos precos e a gestdo das
politicas monetéria e cambial (com a manutencdo da taxa de juros basica elevada); a ampliacéo
da abertura financeira, que resultou também na privatizacdo de bancos estaduais; e a ado¢éo
das regras do Acordo da Basiléia (GEHM, 2013). O Acordo da Basiléia, aprovado em 1988
por meio do Comité da Basiléia, criado em 1975 pelo Bank for International Settlements (BIS),
e visou adequar os principios de promoc¢do da supervisdo bancéria em todos 0s paises
signatarios e definir um padrdo comum pelos bancos centrais na determinacdo do capital dos
bancos e reduzir diferencas das normas aplicadas (ARIENTI, 2007).

Recentemente, as empresas do setor bancario nacional e internacional vém num
processos marcado também por fusbes e aquisicdes, com o intuito de se solidificarem e se
tornarem mais competitivas para o mercado (CAMARGO, 2009). Essa nova reestruturacéo do
sistema bancario abre uma discussdo sobre seus impactos dentro da estabilidade financeira
mundial. Alguns estudos empiricos comparativos sugerem que as estruturas bancarias menos
concentradas, ou seja, com um grande numero de instituicbes, sdo mais suscetiveis a crises
econbmicas. Desse modo, o principal aspecto da estrutura de mercado para esse setor é baseada
na forma em que se encontra a concentragdo do mesmo, o que possui um papel muito importante
no desempenho das empresas e, principalmente, dentro da economia como um todo
(BITTENCOURT et al., 2015).

Conforme exposto, os bancos privados nacionais passam a adotarem novas estratégias
concorrenciais, pincipalmente, com a entrada de bancos estrangeiros, e no tocante a oferta de
servigos e produtos (GEHM, 2013). Apesar disso, Serafim Filho (2007) observa que embora os
bancos tenham aumentado a gama de produtos e servicos, também criaram um sistema eficiente
de cobranca de tarifas. Ainda, assim, esperava-se que o0 aumento da concorréncia aumentasse a

qualidade e a melhoria dos servicos.
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2.2 Servigos oferecidos pelos bancos

Gehm (2013) afirma que, ap0s as mudangas no setor bancario brasileiro dos ultimos
anos, ocorreu a segmentacdo dos clientes dos bancos conforme a renda pessoal ou familiar o
que resultou em um aumento dos rendimentos. Para tal, 0s bancos personalizaram seus produtos
e servicos de modo a adapta-los para cada faixa etaria, classe social, perfil e realidade focando
em vendas e com a cobranca de tarifas na maioria das transacGes bancarias. Com isso, 0s
clientes contratam pacotes de servigcos ou produtos, que incluem um nimero fixo mensal de
extratos, saques, transacodes, consulta de saldos, emissdo de cheques e transferéncias, por
exemplo.

As novas tecnologias de informacao e comunicacao, o desenvolvimento das plataformas
digitais e, propriamente, a internet alteram o modo como os bancos ofertam seus servicos, ou
seja, ocorre readequacdo da estrutura e da gama de servicos que visam atender as novas
demandas. Mediante a isso e a velocidade com que as informacgdes trafegam, o tempo
dispendido em filas nas agéncias bancarias, bem como a reestruturacdo no setor bancéario
orientado pela automatizacdo rapida para reducdo de custos, transferem os servicos para PCs,
tablets e celulares. E possivel que atualmente os “varios servigos sejam feitos por aplicativos
desenvolvidos para smartphones, tendo também os bancos ampliado seu horario de atendimento
para até 24h, de acordo com a disponibilidade de horarios dos clientes” (MENDES et al., 2018,
p. 382).

Porém, apesar do advento da internet, a interacdo dos clientes nos bancos € determinada,
na maioria das vezes, mais pela tradicdo da instituicdo e pelo anseio de se conhecer
pessoalmente os fornecedores dos servigos do que pelas proprias necessidades dos processos
operacionais. Na visdo dos bancos, o contato fisico presencial para as atividades e transacfes
bancarias néo é necessario (DE PAULA; ALMEIDA, 2016).

No setor de servicos € mais dificil medir o nivel de satisfacdo dos clientes, pelo fato de
gue o que dita o grau de qualidade nesse tipo de setor é o valor percebido pelos clientes, ou
seja, fatores intangiveis que sdo se ddo por meio dos sentidos, como um lugar aconchegante,
um atendimento cordial e a rapidez nos procedimentos, por exemplo, que promovem um bem-
estar e atendem as expectativas dos clientes. Com isso, o que é chamado de percepcao € o modo
como cada consumidor interpreta 0s servicos prestados e os produtos oferecidos (DE PAULA,
ALMEIDA, 2016).
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2.3 Satisfagdo do cliente — servicos bancarios

Basilio (2018) afirma que a satisfacdo dos clientes € comumente apontada como um
antecedente ligado a fidelizacdo no processo da tomada de decisdo de compra. Além disso, a
satisfacdo do cliente pode ser definida como o comparativo entre as expectativas criadas em
relacdo a capacidade do produto ou servi¢o em satisfazer suas necessidades com o desempenho
assimilado apds a compra e a utilizagdo do produto ou servico em questao.

De acordo com Kotler e Keller (2013), a satisfacao do cliente é um fator primordial em
termos de marketing. Com isso, os autores definem a satisfacdo do cliente como o sentimento
de prazer ou de desapontamento oriundo da compra de um produto ou servico. Caso 0
desempenho ndo alcance as expectativas, o comprador ficara insatisfeito, e caso o desempenho
for acima das expectativas, o0 comprador ficara satisfeito. Com o desapontamento, a satisfacdo
do cliente tende a zero. Ja quando a empresa oferece produtos e servicos de qualidade e se
preocupam com os clientes, a mesma tende a melhor se posicionar no mercado, destacando-se
das demais.

Nos bancos, similarmente ao que acontece em outros tipos de organizacgdes do setor de
servicos, o fator essencial para a satisfacdo dos clientes sdo as proprias pessoas, ou seja, 0S
funcionarios, pelo fato de que os servigcos prestados sdo essencialmente intangiveis. Essa
intangibilidade, somada as caracteristicas da simultaneidade, da heterogeneidade e da
perecibilidade, fazem com que 0 momento da interacdo entre o cliente e o funcionario do banco
seja essencial para que o cliente sinta a qualidade do servi¢o e ocorra, assim, uma melhor
satisfacdo do cliente (FIEBIG; FREITAS, 2011).

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia de pesquisa utilizada no presente trabalho € de natureza qualitativa,
guanto aos objetivos considerou a pesquisa descritiva como a mais adequada para verificar as
caracteristicas em relacéo a percepcéo dos funcionérios de uma escola municipal em referéncia
aos servicos bancarios. Diante das novas tecnologias aplicadas aos servigos bancarios, busca-
se conhecer 0 comportamento das pessoas, assim como seu grau de satisfacdo frente aos
servigos oferecidos.

Gil (1999), as pesquisas descritivas proporcionam ao pesquisador maior familiaridade

com o problema ou fenémeno. Desse modo, o estudo se caracteriza pela abordagem qualitativa,
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uma vez se pretende descrever a maneira como as pessoas percebem o0s servigos e as tecnologias
empregadas pelos bancos (GIL, 1999).

Para o desenvolvimento do estudo, utilizou-se a pesquisa bibliografica e a técnica de
pesquisa de levantamento do tipo survey. A primeira subsidiou compreensdo do tema de estudo
e a segunda permitiu aplicacdo de questionario com perguntas fechadas com alternativas de
respostas baseada numa escala Likert de seis pontos, visando identificar o grau de intensidade
quanto a satisfacdo e o modo de utilizacdo dos servigos bancarios. De acordo com Gil (1999),
as pesquisas de levantamento “[...] se caracterizam pela interrogacao direta das pessoas cujo
comportamento deseja conhecer”. Desse modo, os dados foram coletados por meio de
questionario tendo como amostra 15 funcionarios de uma escola municipal da cidade de
Cruzeiro (SP). E, nesse caso, adequada para obter informacfes dos funcionarios da escola
municipal. Ressalta-se que a escolha da amostra foi por conveniéncia do pesquisador. Para
Malhotra (2001), a amostragem ndo-probabilistica confia no julgamento pessoal do

pesquisador.
4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A pesquisa foi realizada em uma escola municipal, cujo perfil dos entrevistados sdo na
maioria constituido pelo género feminino (80%). Em relacdo ao estado civil, 53,3% da amostra
declarou-se casada e 46,7% declarou-se solteira. Além disso, 47% pertencem a faixa etaria de
41 a 50 anos e 27% na faixa etaria de 51 a 60 anos, o restante correspondem igualmente a 13%
entre 18 a 30 anos e 31 a 40 anos.O grau de escolaridade dos entrevistados encontra-se na sua
maioria (46%) graduados, os pds-graduados correspondem a 27% e com ensino médio somente
séo 27%.

Em relacdo a ocupacao profissional dos entrevistados, 53,33% sdo professores, 26,66%
séo funcionarios publicos, 13,33% séo inspetores de alunos e o restante (6,68%) atua nas areas
pedagdgicas da escola.

De acordo com os dados coletados, verificou-se que 80% da amostra possui conta
corrente e realiza suas movimentaces bancarias em bancos privados, e o restante (20%) o
fazem em bancos publicos. Contudo, nenhum entrevistado alegou utilizar cooperativas de
crédito para tais servi¢os. Na pergunta em que os entrevistados avaliaram o atendimento
prestado quando vao até a agéncia de seus bancos, foram avaliados os critérios apresentados na

Tabela 01 abaixo, que também ilustra a distribuicdo das respostas.
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Tabela 1: Avaliacdo do atendimento prestado nas agéncias bancarias

ATENDIMENTO PRESTADO NA AGENCIA TS S PS Pl | Tl
Agilidade e rapidez no atendimento 0% 40% 40% 0% 6,6% 13,4%
Confiabilidade e Clareza das Informacdes 0% 66,6% 20% 6,6% 6,6% 0%
Conhecimento do Profissional 13,4% 60% 20% 6,6% 0% 0%
Etica e Respeito 26,6% 53,4% 13,4% 0% 6,6% 0%
Cordialidade do Profissional 33,3% 53,4% 133% 0% 0% 0%
Seus problemas séo solucionados 20% 53,4% 20% 0% 6,6% 0%
Sempre me retornam dividas ou informagdes por 20% 20% 26,6% 0% 20% 13,4%
telefone ou e-mail
LEGENDA: TS (Totalmente Satisfeito), S (Satisfeito), PS (Parcialmente Satisfeito), Pl (Parcialmente Insatisfeito), | (Insatisfeito) ou Tl
(Totalmente Insatisfeito).

Fonte: dados da pesquisa

A partir das respostas apresentadas na Tabela 1, pode-se concluir que a maioria da
amostra é, em geral, satisfeita (40%) ou parcialmente satisfeita (40%) com a agilidade no
atendimento. No entanto, cerca de 20% da amostra se mostrou insatisfeita ou totalmente
insatisfeita com os quesitos de agilidade e rapidez. No tocante ao grau de confiabilidade e
clareza das informacdes, observa-se percepcdo semelhante ao primeiro atributo elencado, ou
seja, para 86,6% dos respondentes consideraram satisfeitos ou parcialmente satisfeitos.

Reconhece-se associagdo do conhecimento e clareza das informagfes com o
conhecimento profissional e, nesse caso, observa-se que 13,4% estdo totalmente satisfeitos e
60% satisfeitos e 20% parcialmente satisfeitos. Os quesitos de ética e respeito, cordialidade do
profissional e problemas solucionais foram os quesitos com maior grau de satisfacdo apontados
pelos respondentes.

Como ponto critico desse questionamento, percebe-se uma maior quantidade de
respostas insatisfeitas ou totalmente insatisfeitas principalmente nos quesitos “Sempre me
retornam duvidas ou informacgdes por telefone ou e-mail”, representada por 33,4% dos
respondentes, assim como apontado no quesito “agilidade e rapidez no atendimento”,
apontados na Tabela 1. Ou seja, os clientes desejam agilidade no atendimento e solucdo para
0s problemas apontados.

Uma melhoria sugerida para os bancos € procurar entender quais Sa0 0s processos de
atendimento das agéncias que mais demoram e aplicar ferramentas de gestdo para aperfeicoar

0 tempo de atendimento. Além disso, para deixar as informacgdes mais claras via telefone e e-
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mail seria interessante ouvir feedbacks dos clientes a respeito dos servigos de telemarketing e

e-mail, com o intuito de verificar se o fluxo de informacdes esta sendo efetivo. Em seguida, 0s

entrevistados avaliaram o0s servigos prestados pelos bancos em que possuem conta, e foram

avaliados os critérios conforme apresentado na Tabela 2 que mostra a distribuigdo das respostas:
Tabela 2: Avaliacdo dos servicos prestados pelos bancos.

SERVICOS PRESTADOS TS S PS Pl | TI NSA
Tarifa de manutencao de conta 26,6% 6,6% 13,4% 0% @ 334% 13,4% 6,6%
Servicos de depdsitos, saques, pagamento de 33,4% 533% 13,3% 0% 0% 0% 0%

contas e transferéncia nos caixas eletrénicos

Servigo com transacdes realizadas pela Internet 20% 46,6% 6,6% 6,6% 6,6% 0% 13,4%
Banking

Servicos com transagdes realizadas por 26,6% 40% 6,6% 6,6% 6,6% 0% 13,4%
Aplicativos (APP) no celular ou computador

Servigos com pagamento de contas, transferéncia | 26,7% 66,7% 0% 0% 0% 0% 6,6%
e depdsitos realizados dentro da Agéncia

Qual sua avaliagdo referente aos produtos 6,7%  20% 46,6% 0% 0% 6,7% 20%
relacionados a Seguro de Vida, Seguro de Carro,
Seguro da Casa

Qual sua avaliacéo sobre o produto Consorcio de 0% 134% 13,4% 0% 0% 6,6%  66,6%
Veiculo, Moto ou Imdvel

Qual sua satisfagdo sobre os produtos de 0% 26,6% 134% 6,6% 13,4% 134% 26,6%
Investimento; Ex: Fundos, Previdéncia Privada,
CDB

Sobre as linhas de Financiamento ou Empréstimo | 13,4% 20% 20% 0% 134% 13,4% 20%
qual sua avaliagéo

Qual a sua avaliagdo sobre o Cartdo de Crédito do  26,7% 26,7% 26,7% 0% 6,7% 6,6% 6,6%
seu Banco?

LEGENDA: TS (Totalmente Satisfeito), S (Satisfeito), PS (Parcialmente Satisfeito), Pl (Parcialmente Insatisfeito), | (Insatisfeito) ou Tl
(Totalmente Insatisfeito), NSA (Nao Se Aplica).

Fonte: dados da pesquisa

A maioria da amostra mostrou-se, em geral, totalmente satisfeita ou satisfeita com os
servicos de “depositos, saques, pagamento de contas e transferéncia nos caixas eletronicos”
(86,7%), “Servigo com transacdes realizadas pela Internet Banking” (66,6%), “Servigcos com
transacgdes realizadas por Aplicativos (APP) no celular ou computador” (66,6%), “Pagamento
de contas, transferéncia e depositos realizados dentro da agéncia” (93,4%). Os servicos de
“seguros de vida, carro e casa” foram percebidos como satisfeitos (20%) ou parcialmente
satisfeitos (46,6%) e a avaliacdo dos servicos de cartdo decrédito ndo obteve percepcéao
significativa entre totalmente satisfeita e parcialmente satisfeita. Nos outros servicos

oferecidos, observados na Tabela 2, que as respostas foram muito dispersas e divididas a
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respeito do grau de satisfagdo sobre os produtos de investimento e linhas de financiamento e
empréstimo. Uma medida que os bancos podem tomar a respeito € realizar uma pesquisa
aprofundanda sobre quais sdo os principais problemas que envolvem esses produtos, e a partir
disso realizar melhorias a esses processos, tornando-0s mais atrativos e eficientes.

Outro ponto interessante é que 66,6% da amostra respondeu “ndo se aplica” para 0s
produtos de consércio de veiculo, moto ou imével, o que mostra que a maioria dos entrevistados
ndo utiliza esse tipo de servigo. Em relacéo a frequéncia de uso dos caixas eletronicos, 66,7%
da amostra apontou que os utiliza com muita frequéncia e 33,3% afirmou que os utiliza com
pouca frequéncia. 1sso mostra que a maioria das pessoas, apesar do advento da internet e de
aplicativos bancarios para celular, ainda utiliza os caixas eletrdnicos para utilizar os servicos
bancérios e realizar suas transacdes.

Quando questionados sobre a utilizagao dos servicos bancarios no Internet Banking (pelo
computador ou pelo celular), 53% da amostra respondeu que os utiliza com muita frequéncia,
20% com pouca frequéncia e o restante (27%) alegou ndo utilizar. Esses dados sdo um reflexo
do contexto atual da sociedade, em que muitas coisas sdo resolvidas e utilizadas de maneira
online, mas isso pode ser relacionado com o dado anterior, a respeito da utilizacdo dos caixas
eletronicos, que mostra que, apesar disso, as pessoas ainda utilizam o meio fisico (presencial)
para acessar 0s servi¢cos bancarios. Os entrevistados também foram questionados a respeito da
frequéncia de utilizacdo dos servicos bancarios gue 0s mesmos costumam utilizar na internet.
A distribuicdo das respostas encontra-se no Grafico 3.

Gréfico 03: Frequéncia de utilizacdo dos servicos
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Fonte: dados da pesquisa
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A partir da interpretagdo do Gréfico 3 é possivel concluir que, em sua maioria, amostra
utiliza a internet para consultar o saldo e o extrato da conta corrente e do cartdo de crédito.
Outros servigos gque sdo utilizados em uma frequéncia menor, mas ainda sim sdo utilizados sao
a transferéncia entre contas e o0 pagamento de contas.

Um aspecto critico observado no Gréfico 3 é que a grande maioria da amostra ndo utiliza
0s servicos relacionados com aplicac@es financeiras por meio da internet. Embora esse aspecto
possa estar relacionado a disponibilidade de recursos, em tese seria uma oportunidade para
bancos avaliarem novas estratégias desse tipo de produto, com taxas e investimentos com valor
inicial diferenciado para pequenos investidores, bem como estimulos para que seus clientes
utilizem esse tipo de servico nos canais online associado com reducdo de tarifas para a
contratacdo ou promogaes.

Outro aspecto critico presente no Gréafico 03 é que cerca de 1/3 da amostra nao utiliza
nenhum tipo de servigo bancério via internet. A pergunta seguinte verificou a utilizacdo dos
servicos bancéarios pela internet em relacdo a seguranca, em que a amostra respondeu ao
seguinte questionamento se faz uso dos servicos bancarios pela internet (computador ou celular)
por que me sinto seguro com meu Banco conforme aponta o Gréafico 04.

Grafico 04: Utilizacdo dos servicos bancarios via internet banking em relacéo a seguranca.
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Fonte: dados da pesquisa

Assim, percebe-se que 46% da amostra concorda totalmente ou parcialmente que se
sente seguro com a utilizagdo dos servicos bancarios pela internet, enquanto 40% néo concorda
nem discorda e 14% discorda totalmente ou parcialmente. 1sso mostra que mesmo 0s usuarios
de internet banking ainda ndo possuem uma confianca solida nesse tipo de préatica. Contudo,
cabe aos bancos promover a seguranca dos usuarios dos servigos de internet banking e
conquistar sua confianca por meio de ferramentas de seguranca, como leitura de digital para

acesso, por exemplo.
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E, finalmente foi perguntado aos entrevistados se ja realizaram alguma reclamacéo pelo
Servico de Atendimento ao Cliente - SAC do seu banco, apenas 26,7% alegaram ja ter feito
alguma reclamacéo, e o restante (73,3%) alegou nunca ter feito qualquer tipo de reclamacéo.

Com base nos resultados, pode-se conjecturar que 0s bancos precisam analisar e entender
a origem desses dados. De acordo com as Tabelas 01 e 02 percebe-se que ndo existe uma
totalidade de satisfacéo por parte dos clientes em relacdo aos servigos oferecidos, entdo muitos
deles ndo utilizam o SAC para realizarem as reclamaces. Isso € ruim para os dois lados: 0s
clientes ndo tem suas reclamacdes atendidas e os bancos acabam por desconhecer muitas delas
e, assim, ndo tomam providéncias a respeito.

Interessante observar o perfil da amostra, em sua maioria apresentam faixa etaria
superior aos 40 anos de idade, os quais sdo menos propensos a utilizacao, de modo mais amplo,
das tecnologias bancérias pela internet, seja por razdes de inseguranca ou por familiaridade e a
minoria da amostra (13%) encontram-se na faixa etaria de 18 a 30 anos e mais familiarizados
com tecnologias. Nesse sentido, os bancos perceberam que a maioria da populacdo jovem
economicamente ativa sdo plenamente suscetiveis a tecnologia e muito mais propensas a
utilizacdo de servicos bancarios baseados na internet.

De acordo com Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN, 2014), a internet e mobile
banking ganharam ainda mais relevancia para transa¢fes bancarias, com um aumento de 209%,
diante da facilidade de uso dos meios digitais, associada ao perfil dos usuéarios, faz com que a
sociedade tenha comportamento digital. Operagdes mais customizadas, como contratacdo de
alguns tipos de crédito, ainda sdo menos virtuais, mas tém espaco para evoluir nesse sentido.

As mudancas existentes no perfil do consumidor bancério e na tecnologia possuem uma
ligacdo direta com os servicos financeiros oferecidos. Assim, destacam-se as mudancas de
comportamento principalmente das geracGes Y e Z, que estéo revolucionando as formas como
consomem 0s servigos bancarios. O cenario atual sinaliza perfil de cliente ambientado com as
redes sociais e com novas tecnologias, e que se recusa a concordar que as atividades bancérias
sejam extremamente complicadas, como ainda acontece hoje em dia com uma simples
transferéncia de recursos. Ressaltam-se, ainda, 0s novos sistemas de pagamento, que funcionam
de maneira independente das institui¢fes financeiras, alem do desaparecimento dos cheques em
papel e cartdes de crédito. Desse modo, o papel da tecnologia na inclusdo social e a necessidade
de o servico bancario ser oferecido no local do negécio, e ndo mais em agéncias (KING, 2010).

Ao se verificar os dados da Tabela 2, pode-se observar que a ampla maioria da amostra

(46,6%) faz uso dos servicos bancarios, exclusivamente para transacoes, por meio de internet
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banking, utilizando aplicativos pelo celular ou computador, 0 que demonstra que a tendéncia

de preferéncia das pessoas € evitar a agéncia para esse tipo de servico. Entretanto, quando se
buscou saber sobre os servicos realizados dentro da agéncia, observa-se que 93,4% dos

respondentes concordam que estéo totalmente satisfeitos ou satisfeitos.

CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos resultados apresentados, pode-se concluir que os objetivos propostos
foram atingidos. Conforme inferéncia dos dados coletados a respeito do nivel de satisfagdo com
relacao aos servicos bancarios, constatou-se alguns aspectos em que os bancos podem melhorar.

Nesse estudo constatou-se que 0s bancos estdo investindo em novas tecnologias, seja
por reducdo de custos, pela melhoria da eficiéncia, ou por mudancga do perfil dos clientes,
acostumados com a rapidez dos servicos online. Para o futuro, a tendéncia é que as agéncias
fisicas sejam menores em numero e em tamanho em relacdo ao que existe hoje, sendo que as
plataformas de comunicacdo serdo em sua grande maioria no ambiente virtual. Em termos de
Tecnologia da Informacdo também existirdo outras fronteiras a serem alcancadas, como
computacdo quéntica e cognitiva. A personalizacdo dos servigos oferecidos também sera um
fator importante para o futuro dos bancos. Além disso, deve-se dar uma atencdo maior a
segurancga das transacoes.

Diante disso, propde-se estudos que tratam das Fintechs, ou seja, novos modelos de
negécios focadas em inovar e otimizar servigos do sistema financeiro e dos bancos. Por fim,
considera-se uma limitacdo encontrada para a elaboracéo do presente artigo, a baixa quantidade
de respostas obtidas. Talvez uma analise de uma amostragem maior, levando-se em conta
ampliar a variedade da faixa etaria e profissdo diversificada possam contribuir para

generalizagGes que se relacionam aos resultados apurados no presente estudo.
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