FATORES DETERMINANTES DO USO DOS SERVICOS BANCARIOS VIA
INTERNET SEGUNDO O METODO DE AVALIACAO SERVQUAL

DETERMINANT FACTORS IN THE USE OF BANK SERVICES THROUGH THE
INTERNET ACCORDING TO SERVQUAL EVALUATION METHOD

RESUMO:

O comércio eletrénico acelera mudancas nas Instituicdes
Financeiras, na relacdo com seus clientes, fornecedores e
parceiros, inaugurando uma nova era. O objetivo principal
deste estudo foi identificar os fatores determinantes na decisédo
do uso de servicos bancérios via Internet. Os fatores foram
definidos a partir do estudo desenvolvido por Parasuraman
(2000) denominado e-SERVQUAL. O presente trabalho adotou
um estudo descritivo de carater exploratério. A amostra da
pesquisa foi constituida por 200 usuarios dos servicos
bancérios pela Internet. A coleta de dados realizou — se através
de entrevista pessoal, utilizando a aplicacdo de questionarios
com perguntas fechadas e métodos estatisticos descritivos
para a tabulacdo dos dados. Salienta-se que o trabalho
procurou contribuir para a maximizacao na prestacdo dos
servicos bancarios pela Internet, oferecendo subsidios para
aumentar as vantagens competitivas das Instituicdes
Bancérias, almejando satisfazer as necessidades e
expectativas dos clientes e, na medida do possivel, supera-las.

Palavras-chave: Internet; Servigcos Bancarios; Comércio
Eletrénico, Deciséo de uso.

ABSTRACT:

The E-commerce accelerates changes in the Financial
Institutions, in the relationship with its customers, vendors and
partners, inaugurating a new time. The main objective of this
study was to identify the determinant factors in the use of bank
services through the Internet. This work was a bibliographical
study; descriptive with exploratory character .The universe of
the research was constituted by 200 interviewed persons, users
of the bank services by the Internet. The collection of data was
accomplished through structured questionnaires, with shut
questions. It is pointed out that the work tried to contribute for
the maximum installment of the bank services through the
Internet, offering subsidies to increase the competitive
advantages of the Bank Institutions, to satisfy the needs and
the customers' expectations and, insofar as possible, to
overcome them.
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INTRODUCAO

Os avancos tecnolégicos simbolizados peremptoriamente pela rede mundial
de computadores intensificaram as propostas de atendimento eletrénico ao cliente
de instituicbes financeiras. Estas desencadearam um processo de grandes
investimentos em alternativas de processamento de informacbes, baseadas na
premissa de reducdo de custos, ou seja, de que as transacfes convencionalmente
realizadas com a intervencdo humana teriam seus custos reduzidos quando
migradas para uma plataforma eletrénica.

De acordo com Peter Drucker (2000), o impacto dos avancos tecnologicos
no mundo estad provocando uma revolucdo nas informacdes, e este cenario de
mudancas continuara afetando as sociedades modernas por muito tempo. Um
ostentoso surto de lucratividade bancaria pode ser visualizado no mundo atual e nédo
estd fundamentado num processo de crescimento irreal e fantasioso: a Internet
promove 0s principais alicerces para 0s avancos reais desta revolucdo que abrange
as instituicdes financeiras.

O entendimento das necessidades e expectativas dos clientes tem sido um
dos maiores desafios para os bancos. Todo processo de aprimoramento dos
servicos e fidelizacdo dos clientes dependem do sucesso do entrosamento do link
entre 0s objetivos dos bancos e os desejos dos clientes. As Instituicdes Financeiras
devem ter ciéncia dos fatores que os clientes acham primordiais para 0 sucesso na
prestacdo dos servicos bancarios on-line, e os padrdes aceitaveis de qualidade,
como também, perceber os niveis de reprovacao e receios dos clientes no uso dos
servicos bancarios na era da modernidade dos servicos.

O auto-atendimento inclui o cliente como mao-de—obra no processo de
disponibilizacdo de servicos. Para as Instituicbes Financeiras, esta mao-de-obra é
gratuita e substituiria, parcialmente, o funcionario tradicional de atendimento. A
economia de custos com o0 uso destes novos canais de distribuicdo é significativa na
estrutura financeira do banco. E provavel que, se dependesse apenas das
instituicbes financeiras, todas as agéncias como as que existem hoje seriam
fechadas e os clientes fariam as suas operacfes por meios eletrbnicos. Varias
campanhas de marketing e publicidade sdo lancadas para incentivar 0os mais

conservadores a mudarem seus habitos nas transa¢des bancarias.



Este € um trabalho que tem como objetivo investigar os fatores
determinantes na decisdo do uso dos servicos bancarios on-line. Cabe ressaltar que
o estudo realizado, apesar da novidade de seus resultados, quanto a organizacao do
trabalho e o acordo alcancado, conseguiu mostrar a potencialidade da tecnologia de
informacédo e sua influéncia na vida cotidiana das pessoas e das organizacdes

financeiras.

1 REVISAO DE LITERATURA

1.1 A Globalizagc&o no Mundo dos Negocios

Segundo Waters (1999, p.64), as movimentacfes comerciais constituem os
principais preceitos do processo globalizacional, fortalecendo a ligacdo entre os
consumidores e produtores, na maioria dos casos distantes uns dos outros,
constituindo uma ambiente de interatividade e interdependéncia entre ambos, sendo
gue todo esse procedimento tem como fundamental portfolio a troca de informacdes.

O processo de globalizacdo pode ser analisado sob a Otica de duas
vertentes: uma proveniente da demanda, que segmenta uma ampliacdo na
globalizacdo dos modos de vida, uma vez que criam novas e ascendentes
perspectivas a respeito de nocdes como: prestacdo de servicos, qualidade e a
criacdo de elos de valor em torno daquilo que esta sendo exposto e disponibilizado
para consumo. A seguinte vertente fica em funcdo da oferta, onde a competitividade
de mercado impera através das iniUmeras organizacdes voltadas para a elaboracéo
de novos produtos e servicos, com inovacdes tecnoldgicas, diferenciais e precos
competitivos, 0 que torna o mercado intenso dentro de aspectos relacionados a
gualidade, praticidade, modernidade e demais avancos, obrigando a todos a uma
nova estruturacdo do marketing globalizado e, por outro lado, suprimindo aqueles
gue nao estiverem aparelhados ou pelo menos com uma sustentabilidade

organizacional adequada.

1.2 O Mercado Brasileiro de Automacao Bancaria

Conforme Garcia (1998, p. 81), na década de 80, o Brasil estava passando
por mudancas socio-politicas, atrelada a uma crise econémica que sobrepds o
mercado financeiro ao produtivo. Durante esta década a competitividade no mercado

brasileiro de automacao bancaria foi caracterizado, por transformacdes significativas.



Nesse periodo, em que havia a predominancia de uma alta inflagdo que favoreceu
claramente o crescimento das instituicbes financeiras, os bancos investiram
fortemente em tecnologia da informacéo.

No inicio da década, as empresas brasileiras ofertantes de produtos para
automacao bancaria estavam sob a protecdo de leis de informatica e, portanto,
dominavam o mercado. De acordo com estes investimentos, as empresas brasileiras
gue se destacaram no setor de automacdo bancéria, contrataram as empresas
fornecedoras DigRede, até meados dos anos 80, a Itautec e a Sid Informatica, até o
final da década.

As empresas multinacionais, por sua vez, interessavam-se em desenvolver
parcerias, pois sem as mesmas, dificilmente conseguiriam consolidar uma rede de
assisténcia técnica, ja estabelecida em nivel nacional, a fim de atender o parque de
automacdao bancéria ja instalado.

Albertin  (1998) assevera que as instituicbes bancarias compdem o
segmento que mais investe em Tecnologia da Informacédo (TI), acarretando uma
reducdo nos custos e consequente alavancagem competitiva. O segmento bancario
representa um icone em relacéo aos efeitos dos paradigmas do comércio eletronico.
E latente que este cenario vem exigindo uma maior otimizacdo das tecnologias de
informacéo referentes ao comércio eletrénico, no ambito operacionalizante e no
arcabouco mercadoldgico de suas estratégias competitivas.

As transacoes bancarias com base em Tl, com énfase na sistematizacao
eletrbnica dos servicos bancarios, pretendem amortizar as tarefas rotineiras dos
bancos, através da padronizacdo de documentos que ir4 proporcionar uma
otimizacdo nos servicos e a diminuicdo dos altos custos operacionais das agéncias.
A era da digitalizacdo contribui para que as redes armazenem, atualizem e
transportem os documentos digitalizados. A seguranca do acesso as informacdes
pode ser feita, por exemplo, por meio da autentificacdo por assinatura eletrénica,
uma senha personalizada que o usuario digita na pagina do banco (via internet), ndo
havendo a necessidade de carimbo, devido aos softwares de criptografia.

O avanco da importancia da Tecnologia da Informac&o pode ser ponderado
de duas formas: (1) como resultado do aumento da complexidade relativa a
informacdo nas empresas e (2) permitindo processos, atividades, produtos e

servicos, até entdo impraticaveis com as tecnologias anteriores (RAMOS, 1998).



As prestacdes de servigcos nos bancos enquadram-se em um dos principais
requisitos no processo de prospeccéao e fidelizacdo de clientes, tornando qualquer
decisdo sobre a natureza da prestacdo de servico primordial para o sucesso do
banco.

Os avancos na tecnologia bancéaria e no aprimoramento dos servigcos
bancérios, passaram por um processo de inovacdes que, segundo Steiner e Teixeira
(1990) baseou-se na estruturacédo do CPD — Centro de processamento de Dados em

trés estagios, conforme apresentado na quadro 1.

Quadro 1 - O Ciclo da Tecnologia nas Instituicdes Financeiras
Década Fase Caracteristicas

70 Automacédo da retaguarda Informatizacé@o das operacgfes de
(back-office). processamento de transacoes.

80 Automacédo de atendimento ao cliente Criacéo de terminais on-line, onde os
(front-office). bancéarios puderam usar a automacéo em

suas interacdes com os clientes.
90 Automacdo da Interface com o cliente. | Os clientes iniciam e terminam as transacées,
sem a necessidade dos bancérios.

FONTE: adaptado de Steiner e Teixeira (1990)
A Internet revolucionou o0s servicos bancarios. Os principais impactos

revelam que as principais operacdes de compra, venda, empréstimos e
administracdo de recursos financeiros mudaram drasticamente com a inclusdo dos
servi¢os bancarios on-line. A competicdo dos bancos que possuem tecnologia de
ponta mostra-se bastante acirrada, obrigando 0os mesmos a criar novos servicos e
aprimorar os ja existentes.

Os servicos bancarios estdo atravessando um cenario de transformacoes,
varios bancos tradicionais estdo buscando solidificar sua imagem no ambito dos
servicos on-line. Deitel, Deitel e Steinbuhler (2004, p. 246) reforcam que, para
alavancar seu market share, muitos dos bancos tradicionais passaram a
operacionalizar seus servi¢cos bancérios de forma on-line. J4 os bancos que operam
unicamente via Internet, encontram dificuldades na solidificacdo de sua reputacéo e
marca, problema que nao existe nos bancos tradicionais.

A area bancaria brasileira, com suas inovacdes tecnologicas, esta muita bem
posicionada no mercado mundial. O setor € o que melhor explora os recursos da
internet, com uma das melhores atuacdes no atendimento on-line. Pode-se notar
esse potencial quando comparado com os dados estatisticos dos EUA. O numero de
instituicbes bancéarias americanas é 43 vezes maior, entretanto, a adesdo € de

apenas 11,3% . No Brasil sdo 50% dos 201 bancos oferecendo servicos via Internet.




A Internet Banking constitui-se uma solucdo viavel para as instituicoes
bancéarias. Todo o processo fica a cargo do cliente: o computador, a ligacéo
telefénica e o trabalho. Entretanto, as aquisicdes em tecnologia de ponta e em
pesquisas ficam a cargo dos bancos, que procuram solucionar o problema das

prestacdes de servicos bancarios atraves da modernizacdo de suas home pages.

Quadro 2- Quanto custa aos bancos atransacao que o cliente faz (em délares)

Quanto custa aos bancos a transagéo que o (em ddlares)
cliente faz
Na agéncia 1,07
Pelo telefone 0,54
No caixa eletronico 0,27
Internet banking 0,10

FONTE: Associacdo Americana de Bancos, 2007.

A conveniéncia que os servicos bancarios on-line trazem para os clientes &
de essencial importancia para a administracdo financeira do banco. Vérias
operacOes financeiras como: verificacdo de saldo, extrato, pagamentos de impostos,
transferéncia, empréstimos e outros servigos, revelam uma grande queda nos custos
operacionais dos bancos, devido ao incremento revolucionario da Internet Banking,
gue proporciona satisfacdo para os clientes, diminuindo o pesadelo das filas
interminaveis.

Costa Filho (1997) apresenta o0s pro0s e contras do atendimento
personalizado e do atendimento automatizado. A figura ilustra vantagens e
desvantagens da disputa automacéo X personalizacdo em bancos. Se por um lado a
tecnologia aplicada a automacao bancéria traz a conveniéncia do atendimento 24
horas por dia, sete dias por semana, a praticidade de utilizar o banco em diversos
pontos do pais fora do expediente bancario, por outro lado, despersonalizando o
atendimento, trazem a tona fobias, medos e bloqueios em relacdo as maquinas para

uma grande parcela da populacéo.



Quadro 3 -

Vantagens e desvantagens da disputa: automacao versus personalizacdo em

VANTAGENS

DESVANTAGEMS

Automacao

conveniéncia
dizponibilidada
praticidade

impesscalidade
rasisténcias
fobias/medos/bloqueios

baixo custo
alta padronizacao

desumanizacao do atendimanto
redugio do comtato com clientes

relacionamento
prastigio
atencio/condialid ade

confianca pessoal
seguranga psicoldgica

alto custo

Parsonalizacao - R
g baixa padnonizacao

bancos

FONTE: Pires e Costa Filho, 2001
1.3 O marketing no Setor Bancario

Na ultima década, as intensas transformacfes ocorridas no segmento
bancério brasileiro, caracterizadas pelo grande volume de fusdes e aquisicoes,
caracterizaram a entrada de diversos bancos estrangeiros.

Assim, com a competitividade ainda mais acirrada, as instituicdes financeiras
do Brasil passaram a reconhecer a importancia do relacionamento com os clientes
como forma de fidelizacdo (PEREIRA FILHO, 2001). O segmento bancario foi um
dos primeiros a notar a importancia de um tratamento mais personalizado para os
clientes, pela prépria segmentacao intrinseca a sua atividade, em funcao da renda,
de clientes e pessoas juridicas ou fisicas e outras variaveis.

O marketing para bancos € um servico especializado ndo s6 por pertencer
ao setor terciario, mas também por apresentar caracteristicas peculiares néo
encontradas em outras categorias de servicos. (TOLEDO, 1978).

Portanto, o profissional de marketing, atuando em instituicdes financeiras,
deve estar atento as caracteristicas distintas presentes nas atividades bancérias,
como:

* Regulamentacdo governamental limitando ou orientando a oferta de

dinheiro, uma vez que as consequéncias de suas acgles trazem
implicacbes ndo somente setoriais como também politicas e sociais;
» Grau de conhecimento do cliente particular, em geral inadequado face ao

aspecto abstrato de certos servicos bancarios;



 Estabelecimento de relacbes permanentes e mais duradouras dos bancos

com a clientela em relacdo a outros mercados.

A diferenca consiste na habilidade da empresa em diferenciar-se da
concorréncia através de outros fatores, além do preco, o que s é possivel, quando
consegue ser singular em algo valioso pra o consumidor.

De acordo com Porter (1986), a estratégia de diferenciacdo proporciona
isolamento contra a rivalidade competitiva, devido a lealdade dos consumidores para
com a marca, e menor sensibilidade ao preco. E possivel & empresa aumentar suas
margens, criar uma barreira de entrada para os concorrentes, devido a fidelidade
dos clientes e a supremacia na sua oferta. O conceito de marketing one-to-one foi
criado por Don Peppers e Martha Rogers em 1993. Segundo eles, as empresas
devem se concentrar em fatias de clientes e conhecé-los de forma individualizada
para entender e atender suas exigéncias e demandas.

O marketing one-to-one é uma tentativa de sustentar a vantagens
competitivas, pois monitora cada elo da cadeia de valor, transformando a maneira

como cada atividade € planejada e desenvolvida.

2 ASPECTOS METODOLOGICOS

Este estudo teve como principais caracteristicas cientificas, os estudos
exploratorios de carater descritivo de relevancia quantitativa e qualitativa, enfatizado
tanto nas abordagens literarias como na experiéncia dos entrevistados.

De acordo com a finalidade de revelar os fatores determinantes da decisao
do uso dos servicos bancarios na Internet, considerou-se uma amostra de 200
usuarios de servicos bancarios on-line. Os fatores foram definidos a partir do estudo
desenvolvido por Parasuraman (2000) denominado e-SERVQUAL.

O meétodo utiliza a escala de Likert, ou escala somatoria, de nove pontos,
gue se trata de uma escala para medir atitudes e que compreende uma série de
afirmacdes relacionadas com o objeto pesquisado. Neste estudo utilizou-se a escala
concordancia de 1 a 5 pontos, considerando: 1-discordo plenamente, 2-discordo, 3-
nem discordo nem concordo, 4-concordo e 5-concordo plenamente.

Destarte que, para a definicdo dos fatores determinantes na decisdo de uso
dos servicos bancérios pela Internet, adotou-se como dimensdes as identificadas por

Parasuraman (2000), de acordo com o Quadro 4.



Quadro 4- Dimensfes do método e-SERVQUAL

Dimensdes Estruturacdo das Questdes

Acessibilidade Os sites sao de facil acesso?

Seguranca Tenho seguranca nas operacfes que realizo nos sites?
Facilidade A navegacao dentro do site € facil?
Privacidade Os sites respeitam minha privacidade?
Flexibilidade As transacfes dentro dos sites sdo rapidas? Economizo tempo nas transacfes

guando realizo através dos sites?

Customizacao Posso ajustar as fun¢des dos sites a minha necessidade? Eu tenho controle
sobre 0s anuncios inseridos na minha tela de computador?

Estética do Site | Os sites sdo visivelmente agradaveis?

Conhecimento do | Os sites oferecem produtos e servi¢cos que sao Uteis as minhas necessidades?

Preco
Eficiéncia As informacdes que necessito estdo sempre disponiveis?
Confianca Durante 0 acesso, a visitacdo é estavel?

Receptividade Os sites estdo disponiveis quando preciso? As Informacdes que recebo dos
sites séo Uteis e do meu interesse?

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

A presente pesquisa que abordou os “Fatores determinantes na decisao do
uso dos servicos bancéarios na Internet” constatou varias informacdes de
consideravel amplitude, contribuindo para a analise dos resultados: segundo a
pesquisa, a maioria 76% dos usuarios dos servicos bancarios é do sexo masculino.
O grau de escolaridade é um fator vital na conclusdo das opera¢cfes bancarias na
Internet. Apenas 1% dos entrevistados possui Ensino Médio incompleto, a grande
maioria (84%) dos entrevistados que utilizam os servicos bancarios on-line possui
PoOs-graduacédo. Portanto, o grau de escolaridade € um fator que interfere neste
relacionamento virtual entre o cliente e o Banco. Quanto menor o grau de
escolaridade, possivelmente mais dificuldades o cliente tém para utilizar a Internet
em suas operacdes bancarias on-line.

Outro dado revelado efetuado através dos 200 entrevistados que utilizam a
Internet € a variavel da idade. Percebeu-se que 26% dos entrevistados que
usufruem os canais da Internet para operacionalizar suas analises bancarias tém de
21 a 30 anos de idade. Fazendo-se um paralelo com o grau de escolaridade,
justificou-se este resultado: com esta idade o cliente esta possivelmente no 3° grau
ou ja o concluiu, estando até mesmo numa pos-graduacdo, consequentemente, 0
mesmo ja possui ciéncia sobre as vantagens que a Internet proporciona nas

transacdes bancérias. Pode-se ressalvar que, neste intervalo de idade, a maioria das
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pessoas esta no climax de sua atividade profissional e tem menos tempo para ir ao

banco.

3.1 Servi¢cos Bancarios Mais Consumidos

Em consonancia com o grafico 1, ficou constatado que 13% dos
entrevistados verificam apenas seu saldo por meio dos servicos bancéarios on-line,
6% analisam apenas o extrato bancario, 4% efetuam pagamentos de impostos, 3%
realizam transferéncias bancérias, 2% solicitam empréstimos via Internet e 6%
efetuam pagamentos em geral. A maioria dos entrevistados citou mais de um servico
bancario entre os consumidos, de modo que surgiram na pesquisa as seguintes
associacoes: saldos, extratos e pagamentos (17%), saldos e extratos (37%), saldos,
extratos e transferéncias (12%).

Grafico 1 - Servigos bancarios mais consumidos

0 Sldos

| Extratos

O Pag.Impostos

@ Transferéncias
m Empréstimos

@ Pagamentos

| Sidos, extratose

entos
@ ldos e extratos

O Sldos, extratose
transferéncias

Fonte: pesquisa direta, janeiro/2006.

3.2 Disponibilidade dos Sites Quando Necessarios (Os sites estdo disponiveis
guando preciso?)
Observou-se que 33% dos entrevistados concordaram plenamente na
disponibilidade dos sites, 41% concordaram, 18% nem concordaram e nem
discordaram, 7% discordaram quanto a disponibilidade dos sites e 1% discordaram

plenamente.
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Gréfico 2 - Disponibilidade dos Sites Quando Necessarios

@ Concordo
Plenamente

m Concordo

@ Nem concordo nem
discordo

O Discordo

41% O Discordo

Plenamente

FONTE: pesquisa direta, janeiro/2006.

3.3 Facilidade de Acesso aos Sites (Os sites séo de facil acesso?)

No que diz respeito a facilidade de acesso aos sites, 13% concordaram
plenamente com a facilidade de acesso, 52% simplesmente concordaram, 26% nem
concordaram e nem discordaram, 6% dos entrevistados discordaram e apenas 3%
discordaram plenamente da facilidade de acessibilidade aos sites.

Gréfico 3 - Facilidade de Acesso aos Sites

@ Concordo
Plenamente

m Concordo

O Nem concordo
nem discordo

O Discordo

m Discordo
Plenamente

FONTE: pesquisa direta, janeiro/2006.

3.4 Estabilidade de Acesso (Durante 0 acesso a visitacao é estavel?)

De acordo com a concepcao dos entrevistados sobre a estabilidade do
acesso aos sites, 23% concordaram plenamente na existéncia de uma estabilidade
no momento da visitacdo, 43% concordaram, 23% nem concordaram e nem
discordaram, 9% discordaram e 2% discordaram plenamente sobre a estabilidade no

acesso dos sites quando visitados.
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Gréfico 4 - Estabilidade de Acesso

& Concordo
Plenamente

= Concordo

O Nem concordo
nem discordo

O Discordo

43% .
0 m Discordo

Plenamente

FONTE: pesquisa direta, janeiro/2006.

3.5 Disponibilidade das Informagbes

Em conformidade com a tabela 10, 19% dos entrevistados concordaram
plenamente com a disponibilidade das informacdes quando solicitadas pelos
mesmos, 41% concordaram, 20% nem concordaram e nem discordaram, 16%
discordaram e 4% dos entrevistados discordaram plenamente sobre a
disponibilidade das informaces sempre que solicitadas.

Grafico 5 - Disponibilidade das Informacgdes

O Concordo
Plenamente

@ Concordo

O Nem concordo

nem discordo
20% .
@ Discordo

W Discordo
Plenamente

FONTE: pesquisa direta, janeiro/ 2006.
3.6 Rapidez nas Transacdes (As transacdes dentro dos sites sdo rapidas)

De acordo com a pesquisa, 20% dos entrevistados concordaram plenamente
na existéncia de uma rapidez nas transacdes dentro dos sites, 47% concordaram,
22% nem concordaram e nem discordaram, 6% discordaram e 5% dos entrevistados
discordaram plenamente da rapidez nas transacfes dentro dos sites.



Grafico 6 - Rapidez nas Transac¢des

O Concordo Plenament
@ Concordo
@ Nem concordo e nem
discordo

O Discordo

H Discordo Plenamente

FONTE: pesquisa direta, janeiro /2006.
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3.7 Economia de Tempo com Uso dos Sites (Economizo tempo nas transacdes
guando realizo atraves dos sites?)

Verificou—se que 25% dos entrevistados concordaram plenamente na

economia do tempo quando realizam transacdes através dos sites, 48% apenas

concordaram, 22% nem concordaram e nem discordaram da economia de tempo,

3% discordaram e 2% discordaram plenamente da economia de tempo das

transacoes.

3.8 Facilidade de Navegacéo (A navegacao dentro dos sites € facil?)

Gréfico 7 - Economia de Tempo com Uso dos Sites

@ Concordo Plenament
@ Concordo
O Nem concordo e nem

discordo
O Discordo

Bl Discordo Plenamente

FONTE: pesquisa direta, janeiro//2006.

De acordo com a presente pesquisa, a tabela 13 demonstra que 13% dos

entrevistados concordaram plenamente com a facilidade da navegacdo dentro dos

sites, 47%

concordaram, 30%

nem concordaram e nem discordaram, 8%
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discordaram e a menor porcentagem dos entrevistados (2%) discordou plenamente
da facilidade de navegacao dentro dos sites.

Grafico 8 - Facilidade de Navegacéo
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FONTE: pesquisa direta, janeiro//2006.

3.9 Seguranca Nas Operacdes (Tenho seguranca nas operacdes realizadas
através dos sites?)

A maior parcela dos entrevistados (36%) concordou com a seguranga has
operacgOes dentro dos sites, 19% concordaram plenamente, 20% discordaram e 18%
nem concordaram e nem discordaram da variavel seguranca nas operacoes e 7%
discordaram plenamente. A elevada porcentagem de discordancia dos entrevistados
sobre a seguranca nas operacdes feitas na Internet, pode ser explicada devido a
auséncia de uma Jurisprudéncia concisa em relacdo aos crimes no ambiente virtual,
0s “sagues fantasmas” realizados pelos hackers e evidentemente a dificuldade dos

clientes em se adequarem a novas mudancas.

Grafico 9 - Seguranca Nas Operacdes
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3.10 Controle de Anuncios no Computador (Eu tenho controle sobre os
anuncios inseridos na minha tela do computador?)

De acordo com os dados estatisticos da Tabela 15, cerca de 18% dos
entrevistados concordaram plenamente sobre o controle de andncios em suas telas
de computadores, 30% concordaram, 29% nem concordaram e nem discordaram,
18% discordaram e apenas 5% dos entrevistados discordaram plenamente sobre a
tematica do controle sobre os anuncios inseridos nas telas de seus computadores.

Gréfico 10-  Controle de Anancios no Computador
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FONTE: pesquisa direta, janeiro/ /2006

3.11 Privacidade (Os sites respeitam a minha privacidade?)

De acordo com a pesquisa, 14% dos entrevistados concordaram plenamente
na garantia da privacidade por parte dos sites nas transacdes, 38% concordaram,
26% nem concordaram e nem discordaram, 6% discordaram plenamente e 16% dos
entrevistados discordaram do respeito a privacidade oferecido pelos sites.

Gréfico 11 - Privacidade
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3.12 Visibilidade dos Sites (Os sites sdo visivelmente agradaveis?)

Em consonancia com a tabela 17, verificou-se que 13% dos entrevistados
concordaram plenamente na visibilidade agradavel do sites, 43% concordaram, 35%
nem concordaram e nem discordaram, 7% discordaram e apenas 2% discordaram

plenamente da visibilidade agradavel dos sites.

Gréafico 12 -  Visibilidade dos Sites
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3.13 Ajuste de Funcdes dos Sites (Posso ajustar as funcdes dos sites as
minhas necessidades?)

No que diz respeito ao ajuste das funcbes dos sites, 11% concordaram
plenamente no ajuste das funcdes de acordo com seus interesses, 42%
concordaram, 26% nem concordaram e nem discordaram, 15% discordaram e
apenas 6% discordaram plenamente do ajuste das fun¢cdes em consonancia com

seus interesses.

Grafico 13-  Ajuste de Fung¢des dos Sites
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3.14 Utilidades de Produtos e Servicos Oferecidos (Os sites oferecem
produtos e servigos que sdo Uteis as minhas necessidades?)

Em conformidade com a Tabela 19, foram constatados os seguintes
resultados: 13% dos entrevistados concordaram plenamente na sinergia existente
entre suas necessidades e os produtos e servicos oferecidos pelos sites, 54%
concordaram, 23% nem concordaram e nem discordaram, 6% discordaram e 4% dos

entrevistados discordaram plenamente.

Grafico 14 -  Utilidades de Produtos e Servigos Oferecidos
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3.15 Utilidade e Interesse das Informacgdes (As informacdes que recebo dos
sites sdo Uteis e do meu interesse?)

Segundo os dados da presente pesquisa, 28% dos entrevistados
concordaram plenamente na utilidade das informacfes dos sites em relacdo aos
seus interesses, 46% concordaram, 20% nem concordaram e nem discordaram e
6% dos entrevistados discordaram da utilidade das informacdes recebidas pelos
sites.

Grafico 15-  Utilidade e Interesse das Informagdes
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4 CONSIDERACOES FINAIS

A globalizacdo e o surgimento de novas ferramentas tecnoldgicas sao
acontecimentos importantes que estdo mudando as relacdes entre empresas e
consumidores, como também a forma de estruturacdo e utilizacdo dos sistemas de
informacéo.

A maioria das empresas esta usando ferramentas digitais para monitorar e
aperfeicoar novos ou antigos processos de como operar seus sistemas de producéo,
gerar faturas, pagar impostos, automatizar processos, visando a melhoria da
gualidade de vida dos clientes, empresas e empregados.

A Internet como ferramenta tecnoldgica cria um espaco universal para o
compartilhamento de informacgdes, servindo como alternativa comercial (empresas
virtuais), mudando todo o sistema de comunicagdo, 0 comportamento do consumidor e
eliminando os limites territoriais entre nacdes.

E possivel considerar o processo da Internet como revolucionario, uma vez
gue indo além da tecnologia, inclui toda uma area de inovacdo e reinvencado na
forma de concretizar negdcios, como é o caso do comércio eletrdnico dos servigos
bancéarios online. Nao se deve perder de vista que, cada dia, novas formas de
utilizacdo dessas tecnologias de informacdo séo criadas e devem ser assimiladas
constantemente. Tanto as organiza¢cées como 0s seus funcionarios devem estar em
sinergia direta com esse processo, sob o risco de perda de competitividade do
mercado. A literatura de negocios e pesquisas mostra que esta € a tendéncia
mundial no desenvolvimento de servicos bancarios online: a corrida da Internet, a
expansao das formas de auto-servicos.

De acordo com as informacfes coletadas na pesquisa, € mister tecer
comentéarios conclusivos sobre um fator vital na otimizacdo das operacoes
financeiras na Internet, a seguranca. Esta variavel, que foi estrategicamente utilizada
na presente pesquisa, aborda justamente a seguranca nas operacdes bancarias na
rede mundial de computadores. De acordo com os dados estatisticos obtidos, cerca
de 36% dos respondentes concordaram na eficiéncia da seguranca nas
movimentacdes bancarias online, por outro lado, 20% discordaram da existéncia de
uma seguranca confiavel nas transacdes online, ou seja, os dados estatisticos da
pesquisa sdo razoavelmente aproximados. A alta porcentagem de discordancia pode

ser elucidada a partir dos seguintes ensejos, que afetam a confiabilidade na
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seguranca do cliente nas movimentacdes na Internet, sdo eles: os clientes se
sentem seguros quando realizam transacfes em agéncias bancarias fisicas, os
proprios hackers representam uma potencial ameaca para os clientes além da
inexisténcia de uma legislacéo juridica concisa em relagdo aos crimes oriundos da
Internet. Portanto, os clientes ainda se sentem receosos em modernizar suas

transacoes financeiras pela Internet.

REFERENCIAS

ALBERTIN, A. L. Comércio Eletrdnico: um estudo no setor bancario. In; XXIl ENCONTRO
ANUAL DA ANPAD. Anais Eletrénicos... Foz do Iguacu: ANPAD, 1998.

COSTA FILHO, B. A. Automacdo Bancéaria: Uma Andlise sob a Otica do Cliente. In:
ENCONTRO DA ANPAD. Anais... Rio das Pedras: ANPAD, 1997.

DEITEL, H. M.; DEITEL, P. J.; STEINBUHLER, K. E-business e e-commerce para
administradores. Sao Paulo: Pearson Education do Brasil, 2004.

DRUCKER, P. Tecnologia, Geréncia e Sociedade. Petropolis: Vozes, 2000.

GARCIA, M. A Tecnologia na Prestacdo de Servicos Bancarios. Dissertacdo no
programa de mestrado em Administracdo. Sao Paulo: Universidade Mackenzie, 1998.

PARASURAMAN, Z. The Servqual Model: its evolution and current status. In: ARL'S
Symposium on Measuring Service Quality. Anais Eletrénicos... Washington: ARL, 2000.

PEREIRA FILHO, A. Private banking: nicho tem potencial de R$ 100 bilhées. Valor
Econdmico. S&o Paulo, n 252. 03/05/2001.

RAMOS, A. S. M. Tecnologia da informacéo para a gestdo da qualidade. Natal: UFRN,
apostila de curso de especializacdo em gestdo da qualidade total, 1998.

STEINER, T. D.; TEIXEIRA, D. B. Technology in banking: creating value and destroying
profits. Homewood, IL: Business One Irwin, 1990.

TOLEDO, G. L. Marketing bancério: andlise, planejamento e processo decisorio. Sdo
Paulo: Atlas, 1978.

WATERS, M. Globalizac&o. Oeiras: Celta Editora, 1999.



