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ESTUDO SOBRE A PERCE}P(}AO DOS CLIENTES EM RELACAO AO APLICATIVO
BANCARIO NA CIDADE DE BREJINHO-PE

Lucas Romario Leite de VVasconcelost!

RESUMO

No mundo moderno em que vivemos, a tecnologia da informagdo estd se tornando cada vez mais
importante em nossas vidas. E esse avanco tecnoldgico ndo se limita aos computadores desktop, pois o
numero de servigos em dispositivos moveis vem crescendo em ritmo muito acelerado. A popularidade
dos dispositivos moveis se deve em grande parte a conveniéncia que esses dispositivos oferecem,
permitindo que os usuarios 0s acessem a qualquer hora e em qualquer lugar. A presente pesquisa
objetiva descrever as inovagdes tecnoldgicas observadas no setor bancario por meio do uso de um
aplicativo no Banco Bradesco da cidade de Brejinho-PE sob a perspectiva dos seus clientes. A
avaliacdo foi realizada de acordo as perguntas de um questionario aplicado a clientes da agéncia. Por
meio dos resultados da pesquisa pode-se identificar as principais dificuldades pelos participantes na

utilizacdo do aplicativo.
Palavra-chave: Tecnologia. Dispositivos. Internet banking.
ABSTRACT

In the modern world we live in, information technology is becoming more and more important in our
lives. And this technological advance is not limited to desktop computers, as the number of services on
mobile devices is growing at a very fast pace. The popularity of mobile devices is largely due to the
convenience these devices provide, allowing users to access them anytime and anywhere. The present
research aims to describe the technological innovations observed in the banking sector through the use
of an application at Banco Bradesco in the city of Brejinho-PE from the perspective of its customers.
The evaluation was carried out according to the questions of a questionnaire applied to the agency's
clients. Through the survey results, the main difficulties faced by the participants in using the

application can be identified.

Keyword: Technology. Devices. Internet banking.

Aluno do curso Bacharelado em Administracéo da Universidade Estadual da Paraiba — Campus VII.

E-mail: lucasromario.vasconcelos@gmail.com
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1. INTRODUCAO

A globalizagdo com a conectividade trouxe a facilidade em resolver tudo pela
internet, como a aderéncia em solucBes por aplicativo os bancos investiram nessas novas
ferramentas de inovacdo (FEBRABAN, 2018). No ano de 2018 no Brasil o setor bancario
segue na lideranca junto com o setor publico com 14% de investimento em tecnologia e em
segundo lugar na média global com 13% de recursos investidos (FEBRABAN, 2019). Para
Netz (2005, p. 2), “a tecnologia estd em toda parte permitindo uma vida mais facil, a
comunicacdo com o mundo, 0 aumento da produtividade do trabalho, entre outros tantos

avangos”.

Para alcancar esses objetivos, vale ressaltar a importancia das transformacoes
ocorridas com a globalizacdo. O fato €, que seria impossivel imaginar um mundo globalizado
em que a tecnologia ndo esteja presente, onde a mesma € essencial para a existéncia de
processos e acdes. Os primeiros avancos provenientes dessas inovacdes ligados a transmissao
para diferentes segmentos produtivos resultaram em crescimento de produtividade, expansdo
do setor de servigos, além de fornecer flexibilidade locacional (BOCCHI; MARQUES, 2007).

De acordoo com Bessi (2015), o modelo do setor bancario sofreu diversas
modificacbes com o passar dos anos, que afetaram as formas de organizagédo e execugdo do
trabalho. No ambiente do trabalho bancério, flexibilidade, mobilidade e a velocidade,
proporcionadas pelas tecnologias sdo consideradas forcas importantes para a sustentacdo das
empresas no mercado, que diretamente impactam o trabalho dos colaboradores e a satisfacéo
dos clientes (PELBART, 2003).

O setor bancéario foi um dos primeiros a se automatizar e a se informatizar para
buscar agilidade nas informagdes, 0o que consequentemente contribuiu para uma antecipagao
para as novas demandas dos clientes. Um dos aspectos importantes para esse avango consiste
no fato de que a ampliacdo dos mercados financeiro e industrial tem exigido cada vez mais
conhecimento e dominio de técnicas e habilidades de gestdo e atendimento ao cliente, em face

de um mercado competitivo e com clientes cada vez mais exigentes (LAS CASAS, 2011).

Na atual conjuntura, os investimentos em inovacOes tecnoldgicas vém sendo
aplicados pelo setor bancario, passou a existir o interesse de buscar a relacdo entre cliente e
tecnologia, uma vez que nesse segmento de mercado existe uma grande concorréncia

competitiva. Assim, nesse cenario competitivo as organizacbes que ndo investem em
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tecnologia perdem clientes e consequentemente sua participacdo no mercado (CARNEIRO,
2008). Realidade essa que evidencia a importancia desse estudo nas relacfes existentes entre
as inovacoes e tecnologia, apresentadas pelo banco e seu retorno esperado com a satisfacao de

clientes.

Logo, o presente trabalho propds responder a seguinte pergunta de pesquisa: qual a
percepc¢do dos clientes em relacdo a um aplicativo para transa¢Ges bancérias em uma agéncia
da cidade de Brejinho-PE?

Descrever como as inovagOes tecnologicas no setor bancario tém facilitado as
transacOes bancarias e de que modo na percep¢do dos clientes os aplicativos tem auxiliado
esse setor, em uma agencia de Brejinho-PE. O artigo ainda conta com o0s objetivos
especificos de 1- identificar o perfil do cliente; 2- analisar a satisfacdo do cliente; 3- analisar a
utilizacdo atual dos canais de atendimento; 4- identificar as principais razdes da ndo utilizagao

do aplicativo bancario.

A justificativa para elaboracédo desse artigo se da para entender e participar de forma
mais explicita na rotina dos clientes da agencia bancaria em questdo, entendendo as
facilidades e dificuldades enfrentadas, melhorando o uso e incentivando também a
aplicabilidade da ferramenta, levando em consideragdo os canais fornecidos pela instituicao,

mostrando a praticidade da ferramenta para seus Usuarios.

Para tanto, o estudo foi realizado a partir da aplicacdo de um questionério,
proveniente de uma pesquisa qualitativa, descritiva de natureza exploratéria. Para

identificacdo do perfil dos consumidores e satisfacdo local.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 INTERNET BANKING

Com o acesso a internet, e 0 aumento da populacdo na aquisicdo de smartphones, o
habito de estar sempre conectado, a disponibilizacdo de servicos digitais foram fatores
essenciais para a criacdo de um cenario em que as instituicdes financeiras pudessem explorar
um novo habito de consumo (SILVA FILHO, 2017).
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Teorias utilizadas para explicar o processo de adocdo de internet banking sdo: o
Technology Acceptance Model (TAM), a Teoria da Difusdo da Inovagdo (IDT) e Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) ou a juncao destas teorias, buscando
analisar o impacto de diferentes variaveis na atitude, intencdo de usar, e no proprio
comportamento de uso de tecnologias (SHAIKH; KARJALUQOTO, 2014).

Para Hu et al. (2009) o modelo TAM (Technology Acceptance Model) é utilizado no
contexto académico, ele avalia a aceitagéo de tecnologias pelos consumidores. Tendo como
objetivo de verificar o motivo de uma tecnologia ser adotada ou rejeitada. A teoria afirma que
é facil perceber a utilidade do uso de um sistema de forma fundamental e determinante
(BANKOLE; BANKOLE; BROWN, 2011); entretanto, o acontecimento de que o TAM
exclui fatores externos (econémicos e demograficos e variaveis externas), 0 mesmo
visivelmente tem utilidade limitada para no esclarecimento das atitudes dos usuarios e
finalidades comportamentais em relacdo a adocdo de servicos mdveis (VENKATESH,;
DAVIS, 2000).

A Teoria da Difusdo da Inovacdo, administrada por Rogers (1995), garante que o
percentual de aprovacdo de uma nova tecnologia, depende de cinco caracteristicas de
inovacao (vantagem relativa, compatibilidade, complexidade, observacdo e experimentacao).
Mesmo que o IDT identifigue um processo comportamental, flexibilizagdo consciente para
aceitacdo, ndo ilustra como as atitudes se apresentam e, em analise final, levam a
concordancia ou rejei¢cdo, nem como as propriedades de inovagdo se encaixam no processo
(BHATTACHERJEE, 2000).

A terceira teoria, e mais comum é a UTAUT, ministrada por Venkatesh et al. (2003),
com foco principal nas motivacdes para o comportamento do usuario, como habilidade
percebida ou vantagem relativa (ZHOU, 2012). Como uma extensdo do modelo TAM, ¢é
baseada em fatores (expectativa de desempenho, expectativa de esforco, influéncia social e
condicdes facilitadoras). A maior barreira do UTAUT é que ndo abarca fatores culturais (IM;
HONG; KANG, 2011).

Perante a isso, 0 investimento nesse setor, mais precisamente nesse segmento,
tornou-se importante, induzindo ao uso em massa dessa inovagdo tecnoldgica, onde ja é
possivel afirmar que o percentual de 40% de transacOes bancarias é acometido pelo celular
(FEBRABAN, 2019).
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Segundo FEBRABAN (2019), conclui que, o ndmero de transacbes ou
movimentacao financeira via internet mével banking, aumentou cerca de 80% em 2018 em
relacdo a 2017, o que comprova a trajetoria antecipada da adesdo a essa ferramenta para a
realizacdo de operacdes. Entdo, o canal de mobile banking vem evoluindo tecnologia,
praticidade, conformidade e seguranca, resultando em um crescimento significativo na oferta
de servicos digitais, preocupacdo que surgiu dos bancos em facilitar o acesso dos

consumidores aos servicos bancarios.

2.1 PERCEPCAO DOS CLIENTES SOBRE O USO DO APLICATIVO

Alguns estudos do inicio no ano de 1879, sobre a percep¢do humana, momento ao
qual foi fundado o primeiro laboratério experimental com foco na teméatica (SIMOES;
TIEDEMANN, 1985). Com o0 passar dos tempos, surgiu um interesse em desenvolver o
conceito, orientado posteriormente pela concepcdo de distintas escolas, suposigcdes e
explicagcdes. Forgus (1971, p. 1, 2) determina percep¢do “como o processo de extrair
informacgao”, diante da “recepcao, aquisi¢do, assimilacao e utilizagao do conhecimento”.

Morin (2000, p. 20), por sua vez, fala que “percepcdes sdo traducdes e reconstrugdes
cerebrais com base em estimulos ou sinais captados e codificados pelos sentidos”. Sendo
assim, Ferreira (1997) raciocina sobre dois principais tipos de percepcdo: a visual, aquela que
que pode ser considerada como as atitudes que ndo analisam as consequéncias, e a percepcao
informacional, que sdo ac¢des predeterminadas por reflexéo.

Autores como Schiffman e Kanuk (2009) conceituam a percepgdo como “o processo
pelo qual um individuo seleciona, organiza e interpreta estimulos visando um quadro
significativo e coerente do mundo”. Completando, Dias e Cruz (2015) conduzem seus
conhecimentos sobre a percep¢do como um processo de selecdo, organizacgéo e interpretacao
de dados para dar sentido a algo. Kotler (1998) fala ainda que os trés processos de percepgao
séo:

a) Atencdo seletiva: é a de maior probabilidade que os individuos atinjam estimulos
pautados a uma necessidade atual, assim como é mais provavel que percebam estimulos
previstos e estimulos cujas anomalias sejam méximas em relacdo a um estimulo normal;

b) Distorcdo seletiva: disposicdo que as pessoas interpretarem os conhecimentos de
acordo com suas inten¢Ges pessoais, reafirmando suas preconcepg¢des ao inves de contraria-
las;

¢) Retencdo seletiva: os individuos acercam a absorver as informacdes que reforcem

suas atitudes e crencas.
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E obvio que, a forma de observar de cada consumidor é particular e consiste em um
procedimento complexo, que ocorre em funcdo de experimentos passados, crencas, atitudes e
valores e se modifica de acordo com as necessidades das pessoas. Como por exemplo, um
consumidor que esta na fase de pesquisa em busca de levantar informacdes para seu processo
de compra onde percebera mais as propagandas que estdo apresentando os produtos do
seguimento em que deseja comprar (DIAS; CRUZ, 2015).

Inserido nesse contexto, distinguir como os consumidores percebem os produtos e
servigos das organizacOes tornou-se um objeto de apreciacdo das empresas para que possam
promover agOes eficazes e eficientes para sua permanéncia competitiva no mercado. Deste
modo, a percepcao do cliente € uma importante ferramenta absolutamente aliada a satisfacéo,
uma vez que desempenha um papel fundamental no comportamento do consumidor.

A partir de entdo, Kotler e Keller (2006) explicam que entender o consumidor
permite que os produtos certos sejam vendidos para os clientes certos, da maneira correta.
Para os autores Sheth, Mittal e Newman (2001) conhecer 0s anseios dos consumidores, e 0
seu processo de decisdo de compra e utilizacdo de um determinado produto ou servico € de
extrema importancia para que as organizac¢des tenham sucesso em seu segmento de mercado.

Apenas a satisfacdo do cliente com a prestacdo do servico é o bastante para um
relacionamento benéfico e de longo prazo. De fato, é necessario conhecer as necessidades do
cliente para estreitar lacos que advenham de sua fidelizacdo (GOMES et al., 2012). A
permanéncia das empresas depende diante de inimeros outros fatores o da sua capacidade em
satisfazer necessidades visivel e contida que o mercado requer.

Lovelock e Wright (2001, p.14) citam que “as pesquisam podem ser utilizadas para
determinar necessidades e desejos do mercado em cada dimensdo dos servicos e em
programas de qualidade, visando entregar aos clientes o que eles almejam.” Em um ambiente
marcado por incessantes modificacdes, especialmente, inovacGes em produtos e servicos de
tecnologia, as organizacOes por sua vez trazem para si 0 desafio de acompanhar as
necessidades dos consumidores, para dar mais importancia aos processos, que necessitem ser
gerenciados e aperfeicoar os servicos a serem oferecidos, proporcionando exceléncia em:
oferecimento dos produtos no prazo combinado; confiabilidade na compra que esta de acordo
com a descricdo negociada; atendimento; pos venda, e outros (DIAS; CRUZ, 2015). Para
finalizar DA SILVA GOMES 2012, diz que as empresas necessitam focalizar seus esforcos

para garantir a satisfacdo dos seus clientes em todas as etapas do processo.
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3. METODOLOGIA

O artigo tem como configuracdo quanto aos fins de uma pesquisa descritiva, de
abordagem quantiqualitativa e exploratoria. Para Gil (2008), os estudos descritivos visam
caracterizar uma amostra, populacédo ou evento especifico em relacdo a variavel de exposicao.
Por sua vez, para Selltize et al. (1965), que tenta descrever em detalhes um fendmeno ou
momento e, mais importante, 0 que esta acontecendo, reconhecendo que encapsula com

precisdo as caracteristicas de um sujeito, um evento ou um grupo.

Quando se fala em pesquisa qualitativa, segundo Gil (1999), dada a avaliagdo da
situacdo de pesquisa, 0 uso desse método proporciona a complexidade de investigar questdes
relacionadas ao contexto da pesquisa em analise e suas relacGes, em encontrar algo simples,
mas aberto a percepcao da individualidade e dos multiplos significados. Segundo Rodrigues
(2011, p. 55), “é usado para investigar uma questdo de pesquisa especifica”, inserindo o
contexto “o mundo e a 'realidade' ndo sdo objetivos externos ao homem, mas socialmente

construidos a partir das pessoas” (ROESCH, 2006, p. 123).

Por fim, de acordo com Aaker, Kumar & Day (2004), a pesquisa exploratéria
geralmente envolve metodos qualitativos, como o uso de grupos de discussao, geralmente
caracterizada pela auséncia de pressupostos, ou por pressupostos bem definidos. Para
Zikmund (2000), a pesquisa exploratéria é frequentemente utilizada para diagnosticar uma

situacdo, explorar alternativas ou gerar novas ideias.

Para a realizacdo da parte empirica os clientes de uma agéncia bancaria de Brejinho-
foram submetidos a um questionario no més Janeiro, elaborado na plataforma do google
forms, enviado e compartilhado pelos links de acesso para os clientes, onde os mesmos
respondiam questdes de cunho socio demografico e perguntas especificas para

desenvolvimento do tema, sem obrigatoriedade, e por consentimento proprio.

O instrumento usado na coleta de dados foi um roteiro de entrevista semiestruturada
sobre o tema, adaptado de SILVA GOMES (2012) composto por 25 questdes, por se
adequarem ao contexto de pesquisa (Apéndice A). A coleta de dados aconteceu de modo
online, onde os dados sdo automaticamente coletados pela prépria plataforma, onde por meio
dela analisa-se os dados para ter maior percepgéo da realidade proposta.

A anélise foi realizada de forma interpretativa. Para Campos e Turato (2009) a

andlise interpretativa faz uso de leituras acuradas e discussdes interpretativas criativas apos a
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coleta das informacdes. Essa fase analitica busca entender a estrutura formal da pergunta
investigativa que necessariamente € teorética, de modo a captar uma interpretacdo contextual
daquilo que se pergunta (ZILLES, 2006).

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O questionario foi aplicado via link com clientes da agéncia bancéria, na cidade de
Brejinho-. Participaram pessoas de diferentes perfis econdmicos e sociais, com grau de
escolaridade variado, contendo voluntarios com nivel médio, nivel técnico e nivel superior, e
de ramos profissionais distintos, como estudante, eletricista, assistente social, funcionario

publico, nutricionista, empresario, porém todos os clientes da agencia.

Na tabela 1 podemos observar observa-se que a maior participacdo € a do publico
feminino com 60,8% contra 39,2% do publico masculino. Tendo a percep¢do de um maior
publico feminino na agéncia em questdo. Constata-se que a maior participacdo das pessoas
tem idade inferior a 30 anos, 74,5 %. Mostrando o interesse de jovens em na participagao do
mercado financeiro e organizacdo de suas finangas. Em relacdo aos dados demograficos foi
sobre o estado civil dos participantes, exposto, foi onde a maioria se apresentou com solteiro
com 86,3%. Um fato um tanto comum quando levada em consideracdo que os participantes

S80 mais jovens.

Tabela 1 - Social demografica

GENERO FAIXA ETARIA ESTADO CIVIL ESCOLARIDADE
MASCULINO  ATE 30 ANOS SOLTEIRO ENSINO
39,2% 74,5% 86,3% FUNDAMENTAL
2,6%
FEMININO DE 30 ATE 40 ANOS CASADO ENSINO MEDIO
60,8% 15,7% 13,7% 37,3%
DE 40 ATE 50 ANOS VIUVO ENSINO SUPERIOR

9,8% 0% 54,9%
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ACIMA DE 50 ANOS POS-GRADUACAO
0% 5,2%

Fonte: Elaborada pelo autor (2022)

Outro ponto importante em destaque, esta na escolaridade dos participantes, que
estdo no nivel superior com 54,9%. Demonstra a universidade como aliada na participacéo

desses clientes na organizacgéo e entendimento do mercado financeiro.

Para melhor exatiddo dos dados coletados, avalia o tempo de correntista, com um
percentual de 29,4% estdo entre 1 e 2 anos. Segundo (SHAIKH; KARJALUOTO, 2014), o
propdsito da empresa € gerar e manter clientes e, a partir do momento em que a empresa
consegue satisfazé-los totalmente em seus desejos, necessidades e expectativas, tem a seu

favor todas as condicdes fundamentais para manté-los ativos em seus negocios.

Grafico 1 - Tempo de correntista

1. Ha quanto tempo vocé é correntista desse banco?

51 respostas

@® Menos de 1 ano

® Acimade 1 ano até 2 ano
Acima de 2 anos até 5 anos

@ Acima de 5 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

No grafico 2 observamos se desses clientes, todos sabem quais canais sdo oferecidos
pelo banco, com o percentual de 60,8% constata-se que a maioria conhece 0s canais
oferecidos pela instituicdo. Mostrando assim a participacdo dos correntistas na utilizagéo dos

Servigos prestados.
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Gréafico 2 — Conhecimento de canais

2. Conhece todos os canais de atendimento oferecidos pelo Banco Bradesco?
51 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Dentro da perspectiva de utilizagdo de canais os participantes no grafico 3 optam
pelo uso mais frequente do aplicativo, com o percentual de 86,3%, que se consideram capazes
de utilizar de forma positiva o aplicativo. Para Hargreaves et. Al. (2004), ao fazer a analise da
qualidade do servico percebe-se que esse aspecto se resume em suprir as necessidades dos
clientes, visando atender suas expectativas. Essas necessidades podem ser implicitas, ou seja,
tudo aquilo que o consumidor espera, e explicitas seria tudo aquilo que estd expresso

formalmente.

Gréafico 3 - Canias oferecidos

3. Quais dos canais oferecidos pelo Banco Bradesco vocé mais usa?
51 respostas

@ Internet banking

® Bradesco celular (app)

@ Fone facil

@ Maquinas de autoatendimento

Fonte: Dados da pesquisa (2022)
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Dando continuidade identificando o uso do aplicativo, a pergunta do grafico 4 condiz
com o entendimento do aplicativo, alvo da pesquisa. Os participantes como aquele que atende

as necessidades 90,2%.

Grafico 4 - Cenhecendo o app

4. Vocé conhece o aplicativo do banco em questao? Em caso de resposta negativa, pule para
pergunta 15.

51 respostas

® sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

No gréafico 5 percebe-se a unanimidade das respostas com o percentual de 100% em
relacdo a capacidade de utilizam do aplicativo. Sendo assim o aplicativo como uma

ferramenta facil e didatica para os usuarios.

Grafico 5 — Capacidade de uso

5. Vocé se considera hoje capaz de usar o aplicativo desse banco?

46 respostas

® sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Ainda no processo de utilizacdo do aplicativo o grafico 6, aborda se existe as
habilidades de uso dos participantes em questdo, e a capacidade de atender as necessidades de

atendimento financeiro no aplicativo, com o percentual de 93,5%, os participantes confirmam
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que ele atende as necessidades, mostrando assim a flexibilizagdo dos canais, principalmente

do aplicativo em questao.
Grafico 6 - Atendemento das necessidades

6. Vocé se considera hoje capaz de atender suas necessidades com suas proprias habilidades,

utilizando o aplicativo em questao?
46 respostas

® Sim
@® Nao

i

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

O gréfico 7, leva-se em consideracdo a usabilidade do aplicativo, com 100% de
realizacdo de movimentacGes. Sendo assim percebe-se a constante utilizagdo do aplicativo e

sua facilidade em ser usado.
Gréfico 7 - Realizagdo de movimentacgoes

7.Vocé realiza movimentacgoes pelo aplicativo bancario desse banco no seu dia a dia? Em caso de

resposta negativa, pule para pergunta 15.
44 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

No gréfico 8 por sua vez 62,2% afirmam utilizar mais de 5 vezes por més. Mas uma
vez evidente a boa empregabilidade do aplicativo na rotina dos clientes. De fato, observamos
que o uso dessa ferramenta, facilita em operacGes diérias dos seus usuérios, sendo ressaltadas

ao decorrer das perguntas.
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Grafico 8 - Frequéncia de uso

8. Em um més tipico, com que frequéncia vocé realiza suas movimentagdes por meio do aplicativo

bancario desse banco?
45 respostas

@ Pelo menos 1 vez

@ duas ou trés vezes

@ quatro ou cinco vezes
@ mais de cinco vezes

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Dando continuidade, no grafico 9, 40,9% mais de 5 vezes mais do que 0s outros
servicos, tornando um dos canais mais utilizados da agencias. Estudos mostram que 0s
aplicativos bancarios ganharam maior assisténcia apos a percepcao da facilidade em fazer

movimentacdes na palma da méo (DIAS; CRUZ, 2015).
Gréfico 9 - Utilizacdo de app em relacéo a outros canais

9. Em um més tipico, vocé utiliza o aplicativo bancario desse banco ao invés dos outros canais de
atendimento, como autoatendimento, caixa e SAC?

44 respostas

@ Pelo menos uma vez
@ duas ou trés vezes

@ quatro ou cinco vezes
@ mais de cinco vezes

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Ainda falando sobre sua usabilidade no grafico 10, com o percentual de 75,6%., 0s
participantes ressaltam que o motivo ao uso do aplicativo é principalmente a sua praticidade
diferenciando dos outros canais de atendimento. Para SILVA FILHO, (2017), a principal
restricdo na utilizacdo dos aplicativos bancarios esta relacionada ao medo dos usuarios de que

sua conta seja violada ou de que outras pessoas possam ter acesso a transacdo. Afirmacao
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valida, quando levamos em consideracdo de 35,6% colocaram seguranga como a utilizagdo do

mesmo.

Gréfico 10 — Uso para autoatendimento

10. Em um més tipico, o que leva voceé a utilizar o aplicativo bancario desse banco ao invés dos

outros canais de atendimento, como autoatendimento, caixa e SAC?
45 respostas

comodidade 25 (55,6%)

praticidade —34 (75,6%)
facilidade de acesso 31 (68,9%)
seguranga
incentivo de uso
agilidade

outros 4 (8,9%)

0 10 20 30 40

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

De acordo com o gréafico 11, o mesmo leva em consideragdo a satisfagdo com o0s
canais de atendimento, pois com o percentual de 55,6%, a maioria considera-se muito

satisfeito com os canais.
Grafico 11 — Satisfacéo para uso de canais

11. Qual seu grau de satisfagdo com o uso dos canis de atendimento do banco Bradesco?1) Muito
Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito (4) Satisfeito, (5) Muito satisfeito.

45 respostas
30

25 (55,6%)
20

18 (40%)

10

1 (2,]2%) 0 (0%) 1(2,2%)

o]

1 2 3
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Nesse processo observa-se nos seguintes graficos um acompanhamento do grau de

satisfacdo com o uso dos canais.
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No gréfico 12, o grau de satisfacdo com a utilizagdo do aplicativo demonstrou um
percentual de empate entre muito satisfeito e satisfeito com 48,9% ambas. Dando

continuidade a satisfagdo com os canais da agéncia.
Gréfico 12 - Satisfagdo em utilizagdo do app

12. Como vocé classifica a sua satisfagao atual quando utiliza o aplicativo bancario em questao,
com relagdo aos itens abaixo? a) navegagao pelo apli...em satisfeito (4) Satisfeito, (5) Muito satisfeito.

45 respostas

30

22 (48,9%) 22 (48,9%)

20

10

0 (0%) 0 (0%) 1(2,2%)

0 |
1 2 3

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

O gréfico 13 procura identificar o grau de satisfacdo com a agilidade e rapidez do
cadastramento de contas, e com o percentual de 48,9% empatado os clientes consideram-se

satisfeitos e muitos satisfeitos em relacdo a esse servico.

Gréfico 13 — Satisfacdo em cadastramento de conta

b) agilidade e rapidez de cadastramento da conta: (1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem

insatisfeito, nem satisfeito, (4) Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
45 respostas

30

22 (48,9%) 22 (48,9%)

20

0 (0%) 0 (0%) 1 (2-|Z°/°)

1 2 3

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

(0]

Na execucdo de tarefas sem erro, o grafico 14 em relacdo ao grau de satisfacdo
mostra o percentual de satisfeitos com 48,9%, em sua grande maioria. Evidenciando a

seguranca demostrada pelo uso do aplicativo com os dados nele inserido. A preocupacao
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anteriormente demonstrada com o uso desse tipo de ferramenta acaba sendo substituida pela
seguranca gerada na usabilidade do aplicativo.

Gréfico 14 - Satisfacdo em execusdo de tarefas

c) execucgao de tarefas sem erro: (1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem
satisfeito, (4) Satisfeito, (5) Muito satisfeito.

45 respostas

30

20 22 (48,9%)

17 (37,8%)

0 (0%) 1(2,2%)
O ‘
1 2 3 4 5
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

5 (11,1%)

No gréafico 15 onde se expbem resolucdo de problemas, os participantes em sua
maioria consideram-se muito satisfeito com o percentual de 46,7%, isso demonstra a
facilidade ao permitir que a ferramenta ofereca sua usabilidade e seus beneficios para
empregabilidade no cotidiano dos seus clientes.

Gréfico 15 - Satisfacdo em solucéo de problemas

d) solucdo de problemas: (1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito,
(4) Satisfeito, (5) Muito satisfeito.

45 respostas

30

20

21 (46,7%)

19 (42,2%)

10

0 (cl)%) 0 (0%) 5 (11,1%)

o}

1 2 3 4 5

Fonte: Dados da pesquisa (2022)
No que diz respeito a suficiéncia de informacgdes, os clientes em sua maioria

encontram-se com o0 seu grau de satisfacdo em muito satisfeito com o percentual de 48,9%,

demonstra a capacidade de informacdes geradas, e a distribuicdo das mesmo na usabilidade
dos canais de comunicagéo.
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Gréfico 16 - Satisfacdo em suficiencia de informagoes

e) suficiéncia das informagodes: (1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem

satisfeito, (4) Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
45 respostas

30

20 22 (48,9%)

16 (35,6%)

REED)

1(2,2%)

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

De acordo com a informacdes do gréfico 17 seguranca nas transagdes, os clientes
consideram-se satisfeitos com o percentual de 60% em sua maioria, demostrando maior

credibilidade gerada na utilizacdo do aplicativo para realizar transagdes.
Gréfico 17 — Satisfacdo em seguranca de transacdes

f) seguranca das transagoes: (1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem

satisfeito, (4) Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
45 respostas

30
27 (60%)

20

18 (40%)

0 ((\)%) 0 (?%) 0 (?%)

1 2 3

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Em relacdo ao dinamismo nas opera¢fes como cita o grafico 18, os clientes em sua
maioria consideram-se muito satisfeito com o percentual de 51,1%, isso mostra a eficiéncia da

ferramenta em processos de operagdes.
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Gréfico 18 — Satisfacdo nas operacoes

dinamismo nas operagoes(1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito,

(4) Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
45 respostas

30

0,
- 23 (51,1%)

18 (40%)

0% 1(2,2%) S

1 2 3 4 5

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

O gréfico 19 mostra o grau de satisfacdo dos usuérios ap6s a implementacdo do
aplicativo em smartphones para movimentagdo bancaria, onde por meio deste em sua grande
maioria considera-se muito satisfeito com o percentual de 57,8%. Sendo assim mostra a sua
real eficiéncia na usabilidade de uma ferramenta tdo eficaz na melhoria das operagfes com
Seus USUArios.

Grafico 19 — Satisfacéo pos movimentacéo no app

13. Apds a implantagao do aplicativo para movimentagoes bancarias via smartphone, como vocé

classifica de maneira geral em relacdo ao atendiment...m satisfeito, (4) Satisfeito, (5) Muito satisfeito .
45 respostas

30

26 (57,8%)
20

17 (37,8%)

0 ((I)%) 0 (0%)

1 2
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

No grafico 20 por sua vez, em escala de classificagdo do aplicativo bancério
comparado a outros aplicativos numa escala de O zero a 3 trés, obteve em sua maioria 66,7%
na escala 3 de acordo com os participantes da pesquisa. De acordo com SIMOES;

TIEDEMANN, (1985) como sendo a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator
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tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.
Em outras palavras, servico com qualidade € aquele que tem a capacidade de proporcionar

satisfacéo.
Gréfico 20 — Satisfagdo emcomparacgdo com outros app

14. Em sua opinido, como vocé classifica hoje em uma escala de O (zero), como nao sei, a 3 (trés),

como melhor, o aplicativo bancario desse banco quando comparado a outros aplicativos bancarios?
45 respostas

30

30 (66,7%)

20

12 (26,7%)

0 ((f%) 3 (6,7%)

0 1 2 3
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

0

Gréfico 21 — Utilizacéo na rotina

15. Quais os motivos da nao utilizagcao do aplicativo bancario desse banco no seu dia a dia?

Responda apenas se marcou negativamente na questao 4 ou 7.
12 respostas

©® prefere ir a agéncia

@ pouco seguro

@ n&o sabia da existéncia do servico

® o sistema é complicado

@ o servico ndo tem qualidade

@ nao possuo smartphone

@ conta somente para receber beneficios
® outros

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Por fim os motivos para o uso do aplicativo no dia a dia séo para a obtencdo de
recebimento de beneficios com 33,3%. Com isso acontece uma maior desobstrucdo das
agencias, facilitando tanto para o cliente como para o colaborador. Acompanhar suas
movimentacdes sem ter que se deslocar a uma agencia se torna muito mais pratico para o

usuario.
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Observa-se que a analise feita em fungdo das perguntas propostas aos clientes foi de
grande valia e positiva no uso dos canais de comunicacdo como ferramenta essencial, e

predominantemente usual para os clientes.

5. CONCLUSAO

Neste estudo, buscou-se avaliar a usabilidade do aplicativo, para dispositivos moveis
com foco na eficécia, eficiéncia e satisfacdo, com clientes de uma agencia bancaria na cidade
de Brejinho-PE. Com esse trabalho, notamos que é muito importante considerarmos as
diferencas na avaliacdo de dispositivos mdveis e computadores de mesa, cada um tem suas
particularidades e peculiaridades. Além de destacarmos a importancia da opinido do usuario,

que é o alvo dos desenvolvedores dos sistemas.

Os resultados possibilitaram a coleta de informacdes bastante importantes acerca da
utilizacdo e opinido dos usuarios. Tendo em vista que ninguém melhor do que 0s usuarios
para saber as dificuldades e problemas de um aplicativo. Assim sendo, os dados obtidos
através deste trabalho podem ser de fundamental importancia para que os desenvolvedores do
aplicativo possam corrigir falhas e pontos fracos da aplicacdo, que podem ter passado
despercebidos no momento de seu desenvolvimento. Um fator importante durante a realizacao

da pesquisa, foram as vérias dificuldades enfrentadas no decorrer do estudo.

Uma das principais dificuldades encontradas foi com relacdo a disponibilidade dos
participantes. Os voluntarios se disponibilizavam a participar da pesquisa, porém, alguns
ficavam receosos por se tratar de operagcfes bancérias, e outros pela avaliacdo ser composta de
algumas etapas que envolviam preenchimentos de formularios, ocasionando assim em
algumas desisténcias. Haja vista que, com relacdo a eficicia, que seria a capacidade dos
usuarios em utilizar o aplicativo e realizar as tarefas propostas, podemos analisa-la como

positiva, das tarefas foi executada com éxito.

Em geral, os resultados confirmaram o perfil dos clientes que participaram da
pesquisa. Como perfil social e cultural mais elevado, aqueles que valorizam mais
profundamente esses aspectos. Estabelecer relacbes de cooperagdo de longo prazo com 0s
bancos. clientes satisfeitos Servigos prestados por bancos. Apenas servigos de assisténcia
externa observados Agéncias como banco por telefone e banco online devem se desenvolver

por héabito gesto cultural. Como recomendacdo para novas pesquisas nessa area, estudos
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comparativos com instituicdes Cidade de Santa Maria para que as diferencas de
comportamento possam ser discutidas e avaliadas. e praticas de gestdo envolvidas. A pesquisa
ndo termina aqui, pois propde uma serie de Possibilidades que podem ser estudadas a fim de

enriquecer ainda mais este tema.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

H& quanto tempo vocé é correntista desse banco?

[ ] menos de 1 ano

[ ] acima de 1 ano até 2 anos

[ ] acima de 2 anos até 5 anos

[ ] acima de 5 anos

Conhece todos os canais de atendimento oferecidos pelo Banco Bradesco?

[]sim

[1néo

Quais dos canais oferecidos pelo Banco Bradesco vocé mais usa?

[ ] Internet banking

[ ] Bradesco celular (app)

[ ] Fone féacil

[ ] maquinas de autoatendimento

Vocé conhece o aplicativo do banco em questdo? Em caso de resposta negativa, pule
para pergunta 13.

[]sim

[]ndo

Vocé se considera hoje capaz de usar o aplicativo desse banco?

[]sim

[]nédo

Vocé se considera hoje capaz de atender suas necessidades com suas proprias
habilidades, utilizando o aplicativo em questao?

[]sim

[1néo

Vocé realiza movimentagdes pelo aplicativo bancério desse banco no seu dia a dia?
Em caso de resposta negativa, pule para pergunta 13.

[]sim

[1néo

Em um més tipico, com que frequéncia vocé realiza suas movimentagc6es por meio do
aplicativo bancéario desse banco?

[ 1 pelo menos uma vez

[ ] duas ou trés vezes

[ ] quatro ou cinco vezes

[ ] mais de cinco vezes 49

Em um meés tipico, vocé utiliza o aplicativo bancario desse banco ao invés dos outros
canais de atendimento, como autoatendimento, caixa e SAC?

[ ] menos de uma vez

[ ] uma ou duas vezes

[ ] trés ou quatro vezes

[ ] mais de quatro vezes

Em um meés tipico, o que leva vocé a utilizar o aplicativo bancéario desse banco ao
invés dos outros canais de atendimento, como autoatendimento, caixa e SAC?

[ ] comodidade

[ ] praticidade
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[ ] facilidade de acesso
[ ] sequranca

[ ] incentivo de uso

[ ] agilidade

[ ] outro:

9. Qual seu grau de satisfagdo com o uso dos canis de atendimento do banco Bradesco?

1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito (4) Satisfeito, (5)
Muito satisfeito.

[11012[13[14[15

10. Como vocé classifica hoje em um escala de 1 (um), insatisfeito, a 5 (cinco), muito
satisfeito, a sua satisfacdo atual quando utiliza o aplicativo bancario em questdo, com
relacdo aos itens abaixo?

a) navegacao pelo aplicativo
(1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito (4)
Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
[11[12[13[14[15
b) agilidade e rapidez de cadastramento da conta
(1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito, (4)
Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
[11012[13[14[15
C) execucao de tarefas sem erro
(1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito, (4)
Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
[11012[13[14[]5
d) solucdo de problemas
(1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito, (4)
Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
[11[12[13[14[15
e) suficiéncia das informacdes
(1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito, (4)
Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
[11[12[13[14115
f) seguranca das transacdes
(1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito, (4)
Satisfeito, (5) Muito satisfeito.
[11[12[13[14[15
g) dinamismo nas operag0es
(1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito, (4)
Satisfeito, (5) Muito satisfeito.

[110]12[13[14[15



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

35

Apos a implantacdo do aplicativo para movimentacdes bancarias via smartphone,
como vocé classifica de maneira geral em uma escala de 1 (um), insatisfeito, a 5
(cinco), muito satisfeito, em relagdo ao atendimento de suas necessidades bancarias?

(1) Muito Insatisfeito, (2) Insatisfeito, (3) Nem insatisfeito, nem satisfeito, (4)

Satisfeito, (5) Muito satisfeito .
[11[12[13[14[15
Dada a implantagéo do aplicativo para movimentacgdes bancarias, como voceé classifica
em escala de utilizacdo os canais de atendimento? Observa-se que 0 (zero) é nao
utilizado, 1 (um) menos utilizado, 2 (dois) medianamente utilizado, 3 (trés) mais
utilizado.
[ ] atendimento telefonico (SAC)
[ ] autoatendimento (Caixa rapido)
[ ] acesso pelo computador (Internet Banking)
[ ] atendimento interno (Caixa e Geréncias)
[ ] aplicativo bancério (Mobile Banking).
Em sua opinido, como vocé classifica hoje em uma escala de 0 (zero), como ndo sei, a
3 (trés), como melhor, o aplicativo bancéario desse banco quando comparado a outros
aplicativos bancérios?
(0) N&o Sei, (1) Pior, (2) Equiparado, (3) Melhor
[10[11[]12[]3

Quais os motivos da ndo utilizacdo do aplicativo bancério desse banco no seu dia a
dia? Responda apenas se marcou negativamente na questdo 2 ou 5.
[ ] prefere ir a agéncia
[ 1 pouco seguro
[ ] néo sabia da existéncia do servigo
[ ] o sistema é complicado
[ ] o servico ndo tem qualidade
[ ] néo possuo smartphone
[ ] conta somente para receber beneficios
[ ] outros:
Qual sua idade?
[] até 30 anos
[ ] acima de 30 até 40 anos
[ ] acima de 40 até 50 anos
[ ] acima de 50 anos
Qual seu sexo?
[ ] masculino
[ ] feminino
Qual o seu estado civil?
[ ] solteiro
[ ] casado
[] viavo
Qual sua escolaridade?
[ ] ensino fundamental
[ ] ensino médio
[ 1 ensino superior
[ ] pbs-graduacéo




