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UM ESTUDO COMPORTAMENTAL DOS USUARIOS DOS CAIXAS
ELETRONICOS NAS AGENCIAS DO BANCO DO BRASIL, BRADESCO, ITAUE
SANTANDER EM CAMPINA GRANDE-PB

BARBOSA, Allan Ribeiro

RESUMO

A tecnologia da informacéo e a automacgao dos servicos bancarios tornaram-
se essenciais no mundo globalizado, sendo consideradas ferramentas competitivas
e estratégicas no mercado de servigos financeiros. A disponibilizacdo dos caixas
eletrénicos tem promovido mudancas estruturais e comportamentais aos usuarios
gerando transformacdes no cenario bancério ao longo das ultimas décadas. Este
trabalho tem o objetivo de analisar o comportamento dos usuarios de caixa
eletrdnico, presentes nas agéncias do Banco do Brasil, Bradesco, Itau e Santander,
localizados no centro da cidade de Campina Grande-PB, diagnosticando quais 0s
principais fatores que interferem o comportamento desses usuarios e realizando
uma analise entre 0s bancos concorrentes. Para alcance desse objetivo foi realizada
uma pesquisa bibliografica com a finalidade de fundamentar teoricamente a
avaliacao final da pesquisa. Foi aplicado um questionario junto aos usuarios dos
caixas eletronicos, pesquisando quais as suas caracteristicas socioeconémicas, seu
grau de seguranca nas transacdes financeiras, e quais 0s principais problemas em
cada banco pesquisado. Por fim, p6de-se perceber que o caixa eletrénico € o meio
de atendimento bancario mais utilizado entre os usuarios, com presencas em todas
as idades, escolaridades ou género. Destacou-se ainda uma parcela de pessoas
gue tém dificuldades na utilizacdo destas maquinas, bem como os diversos

entrevistados que ndo se sentem seguros ao utilizarem esses equipamentos.

PALAVRAS-CHAVE: Caixas eletronicos. Comportamento. Atendimento.



ABSTRACT

Information technology and automation of banking services have become essential in
the globalized world, which could be considered competitive tools and strategies in
the financial services market. The availability of ATMs has promoted structural and
behavioral changes in users generating banking scenario. This work has the
objective of analyzing the behavior of users of ATM present in the Banco do Brasil,
Bradesco, Ital and Santander, located in the center of the city of Campina Grande,
diagnosing the main factors that influence the behavior of these users and
performing an analysis among competing banks. For achieving this goal we
performed a literature search in order to justify theoretically the final evaluation of the
research. Thus, we applied a questionnaire to users of ATMs, researching what their
socioeconomic characteristics, their degree of security in financial transactions, and
what the main problems in each database searched. Finally, it could be noticed that
the ATM is the medium most used banking services among users, with appearances
in all ages, educational background or gender. It was also highlighted a portion of
people who have difficulties in handling these machines, as well as many

respondents who do not feel safe when using the equipment.

KEYWORDS: ATM. Treatment. Behavior.
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1. INTRODUCAO

A mudancga de uma nova ordem econdomica, movida por meio virtual, vem por
meio de pessoas conectadas e redes de empresas, garantindo o acesso imediato a
qualquer informacado, produzida em qualquer lugar do mundo. Entre os beneficios
mais destacados, estdo a economia de tempo, a comodidade e a redugcao dos
custos. A criacdo de sistemas integrados de informacdo tem permitido, tanto ao
usuario como as empresas, a obtencdo de dados atualizados, trazendo de forma
radical um banco de dados como uma vantagem competitiva, sustentavel, em
relacdo a concorréncia e, ao usuario, maior qualidade de informacdes, elevando o
nivel de exigéncia e o poder de barganha, o que passa a demandar as ofertas de
produtos e servicos, com mais qualidade e atendimento melhor as necessidades de
seus usuarios.

De acordo com Porter (1998), é importante que as empresas procurem criar
vantagem competitiva por meio da inovagao, melhorando ou criando novas maneiras
de desenvolver suas atividades, o que incluiria desde mudancas na formatacéo de
produtos e servicos, a alteracbes em processos, formas de distribuicdo e
comercializagao.

O segmento bancario, no uso da tecnologia da informacgéo, destaca-se como
um dos mais ativos neste aspecto, haja vista o seu acompanhamento no
desenvolvimento de novas tecnologias, apresentando, de forma simples, um amplo
leque de opc¢des de servicos. Uma das grandes dificuldades que deu impulso a essa
evolucéao foi a busca de conhecimento das necessidades do consumidor, de maneira
individualizada, sua demanda e caracteristicas, principalmente no quesito de
autoatendimento.

O uso das maquinas em substituicio ao homem tem sido uma pratica
inevitavel, frente as novas tecnologias. De maneira analoga, o caixa eletrénico (CE)
também faz esse papel, proporcionando que o0s clientes se auto atendam,
dispensando o atendimento presencial tradicional, pelo menos em partes.

Diversos estudos foram realizados visando analisar o comportamento do
consumidor a exemplo de Laudon e Laudon (2004), Silva (2012), Goode e Moutinho
(1995), Lema (1999), Viviani (2007), Grunow (2002) e Silva (2004), no entanto, a
literatura pesquisada carece de estudos que analisem o comportamento do

consumidor diante das novas tecnologias a exemplo dos caixas eletrénicos. Sabe-se



gue existem fatores que influenciam o comportamento do consumidor quanto a sua
motivacdo, seguranca e satisfacdo, na utilizacdo destes equipamentos bancarios.
Diante disso, questiona-se: Quais os fatores influenciadores do comportamento dos
usuérios de caixas eletrénicos?

Este estudo tem o objetivo de analisar o comportamento dos usuarios de
caixa eletronico, presentes nas agéncias do Banco do Brasil, Bradesco, Itau e
Santander, localizados no centro da cidade de Campina Grande-PB, através da
verificagdo dos principais fatores que interferem na utilizacdo desses equipamentos,
como também a elaboracdo de um comparativo entre as variaveis e bancos
pesquisados.

A discussdo se desenvolveu em torno do questionamento de como as
pessoas se comportam como usudrios dos Caixas Eletrbnicos, por meio de
levantamento de informacdes e andlise dos resultados obtidos, visando conhecer as
suas percepcoes em relagéo ao uso dessa tecnologia.

Este artigo esta estruturado com inicio nesta introducdo. O capitulo 2
apresenta o referencial teérico que aborda alguns temas gerais e especificos ja
discutidos por outros autores. Ja no capitulo 3, € apresentado o referencial
metodoldgico com as definicdes da pesquisa. Em seguida, no capitulo 4, é a vez dos

Dados e Andlises da Pesquisa. Por fim, apresenta-se a concluséo no capitulo 5.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Tecnologia da Informacéao (TI)

Para Laudon e Laudon (2004), sistemas de informacdo podem ser definidos
tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou
recupera), processa, armazena e distribui informacdes destinadas a apoiar a tomada
de decisbes de uma organizagdo. Para os autores, “os sistemas de informagéao
também podem ajudar os gerentes e trabalhadores a analisar problemas, visualizar
assuntos complexos e criar novos produtos”.

Com uma abordagem um pouco diferenciada, Mattos (2005) utiliza outros
elementos para definir um sistema de informacdo como “um sistema especializado
no processamento e na comunicacdo de dados (maquinas) ou de informacdes
(organismos vivos)”, sendo que se constituem de “um conjunto de médulos (objetos)
de comunicacdo, de controle, de memorias e de processadores, interligados entre si
por meio de uma rede com protocolo comum”.

Apesar das diferencas encontradas, Silva (2012) considera que, sistema de
informacédo € considerado um conjunto de componentes inter-relacionados, que
juntos, possibilitam a entrada ou coleta de dados, o processamento dos mesmos e a
geracao de informacfes necessarias para a tomada de decisdes. Aléem disso, deve-
se considerar, assim como abordado pelos autores, os mecanismos de feedback,

gue possibilitam melhores resultados pelo aprimoramento do sistema.

A Tecnologia da Informacdo ndo deve ser trabalhada e estudada de forma
isolada. Sempre é necessario envolver e discutir as questdes conceituais
dos negécios e das atividades empresariais, que ndo podem ser
organizadas e resolvidas simplesmente com os computadores e seus
recursos de software, por mais tecnologia que detenham. (REZENDE, 2008,
p. 174)

Para as organizacbes atenderem as dificuldades, complexidades e
necessidades organizacionais elas ndo podem desconsiderar a Tl e deixar de
disseminar o conceito dentro da empresa repassando para 0s recursos humanos
através de treinamento, e planos de capacitacao, ja que sua principal finalidade e
utilidade sdo o desenvolvimento e a melhoria dos sistemas de informacdes,

atividades e processos.
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Na opinido de Foina (2006), as tecnologias por si sé ndo agregam valor, nem
contribuem para 0 sucesso da empresa, se nao estiverem dando suporte e apoio
aos sistemas corporativos integrados e coerentes com os objetivos e missao da
empresa. Os programas de computador, normas, procedimentos, praticas, etc que
se utilizam das tecnologias computacionais sdo denominados Sistemas de
Informagbes Empresariais (ou Corporativos). Assim, segundo essa definicdo, o
Sistema de Informacdo contempla a Tl e todos os seus sistemas computacionais,
normas e procedimentos necessarios para a sua correta utilizacao.

Laudon e Laudon (2006) explicam que h& certos tipos de Sistemas de
Informacdes (SI) com caracteristicas especialmente criticas para a prosperidade e a
sobrevivéncia da empresa no longo prazo. S&o os Sistemas Estratégicos de
Informagcdo. Esses podem ser capazes de alterar metas, operacdes, produtos ou
relacionamentos com o ambiente das organizacdes, para ajuda-la a conquistar
vantagem sobre os concorrentes e até mudar o negdécio. Além disso, 0s autores
salientam que os Sistemas Estratégicos de Informacao devem ser diferenciados dos

sistemas de niveis estratégicos:

Os Sistemas Estratégicos de Informacdo podem ser usados em todos os
niveis organizacionais, seu alcance € muito mais amplo e tem raizes mais
profundas do que outros sistemas descritos. Eles alteram profundamente o
modo como uma empresa conduz suas operacdes internas e seus
relacionamentos com os clientes e fornecedores para tirar proveito da nova
tecnologia de sistemas de informac&o. (LAUDON E LAUDON, 2006, p. 90).

Para Davenport e Prusak (1998), a tecnologia possibilita novos
comportamentos ligados ao conhecimento e tanto os usuarios como o proprio Sl
necessitam gerir conhecimento a partir dos dados processados em busca dos
objetivos estratégicos da organizacao.

Segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004), todos os sistemas de
informac&o tém um objetivo e um contexto social. Um objetivo bastante comum é
fornecer solucdo para um problema de negdcio. O contexto social do sistema
consiste dos valores e das crencas que determinam o que é admissivel e possivel

dentro da cultura das pessoas e dos grupos envolvidos.



11

2.2. Tecnologia da Informacéo no Setor Bancério

A Tecnologia da informagé&o € considerada fundamental para o setor bancario,
tanto em nivel operacional como estratégico. As razdes para esta importancia
residem nas caracteristicas do setor, que demandam rapidez nas respostas e
necessidades do mercado.

Conforme definem Crane e Bodie (1996), a industria de servicos financeiros
esta transformando-se de maneira imprevisivel e, as vezes, contraditoria. Uma das
forcas que tem acelerado estas mudancas é a nova Tl. A Tecnologia da Informacéo
€ tida como uma das maiores e mais poderosas influéncias a serem consideradas

no planejamento das instituicdes financeiras.

A informatizac@o no sistema financeiro trouxe muitos beneficios para os
bancos e para seus clientes, sendo que os bancos podem a vender mais
produtos e servigos, com baixos custos e os clientes tem beneficios, como:
facilidade de acesso aos servigos, reducdo substancial da necessidade de
deslocamento até as agéncias bancarias; comodidade para a realizacdo de
pagamentos, recebimentos e obtencdo de informacdes sobre
movimentacdes financeiras; reducdo dos custos de transacdes e dos precos
dos servicos; e aumento da seguranca pessoal e das transacdes realizadas.
(VIVIANE, 2007, p. 11).

Segundo Baldwin (1991), o sistema bancario vem passando, por uma
restruturacdo radical. As diretrizes fundamentais da mudanca sdo tecnologicas e
irreversiveis. As modernas tecnologias de informagcédo, de comunicacdo e avaliacao
permitem qualidade mais alta de varios aspectos bancarios.

Os meios de autoatendimento, que dispensam a presenca de funcionarios,
vém proporcionar um atendimento mais rapido e com menor custo, tendo o inicio
com os caixas eletrénicos (em lingua inglesa: ATMs — automatic teller machines),
sendo que os bancos tiveram que realizar inimeras mudancas para a adequacao ao
novo modelo de atendimento.

Conforme observa Albertin (1993), no estudo de fatores criticos de sucesso
da administracdo de Tl do setor bancario nacional, as maiores instituicdes bancarias
brasileiras tém utilizado largamente a Tl para interligar todas as suas agéncias em
nivel nacional, para processar um nimero muito grande de transacdes e atender
uma quantidade de clientes, dentro e fora das agéncias, de forma rapida, segura e,

muitas vezes, personalizada.
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O Brasil sempre foi um dos cendarios mais avangados na revolugcdo das
financas em todo o mundo, sendo um dos pioneiros nas tecnologias e
servigos de automacéo bancéaria, comparavel, e, as vezes superior, as de
paises desenvolvidos. Hoje, os caixas eletrdnicos, ja € uma realidade que
faz parte do cotidiano dos usuérios e clientes dos bancos, sendo uma
solucéo rapida e vidvel para aquele publico. (SILVA, 2004, p. 16).

Segundo Soares (2001), no final de 1997, o Home Banking e seu irmédo mais
novo, o Internet Banking, conectavam 2,1 milhdes de clientes pessoais e 338.000 de
clientes. Neste contexto, torna-se relevante descrever a realidade do setor bancario
na era da informéatica, no Brasil.

Em se tratando de Brasil, a tecnologia da informacéo também se mostra como
diferencial de mercado e uma ferramenta impar na captacdo de dados e
informacdes fornecidas pelos clientes. Uma prova disso é a oferta de produtos e
servicos aos clientes que simulam empréstimos nos ATMs ou que possuam filhos
sendo contatados posteriormente para oferta de seguros e previdéncia, qualificando
0 seu nicho de mercado.

Tracando um perfil tecnolégico, Lema (1999), afirma que os bancos tém sido
uma das molas propulsoras do desenvolvimento da tecnologia de informéatica e de
telecomunicacdes no Brasil. Permanentemente em mudanca, processando bilhdes
de transacbes mensais para atender seus clientes, os bancos brasileiros e
estrangeiros atuantes no Brasil ttm competido por muitos anos por uma clientela
gue se manteve em crescimento apenas vegetativo, necessitando reagir quase
instantaneamente aos sucessivos planos econdmicos desde o inicio dos anos 80,
até a implantacdo do plano Real, em 1994. Ha uma permanente demanda de
tecnologia de informatica e de telecomunicacdes.

Falcdo (1993) vai mais além, quando afirma que os bancos foram
beneficiados pelo regime econémico nacional entdo vigente, no qual esbanjavam
ostensivamente suas condi¢cfes de compradores. Podiam dispor de grandes equipes
de sistemas, de equipamentos de grande porte, de projetos ambiciosos e de
grandes orcamentos. NAo necessitavam terceirizar nem compravam sistemas,
simplesmente os desenvolviam. Nao contratavam consultores e tampouco olhavam
0 gue outros paises estavam fazendo, pois criavam seu proprio know how: o Brasil
era diferente. Ndo compartilhavam — hoje em dia pouco compartilham, queriam

solucdes e estratégias proprias e exclusivas, ndo cobravam tarifas nem corriam
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riscos de créditos. Nao havia fusdes nem aquisicbes, muito menos novos
concorrentes estrangeiros.

Com o desenvolvimento da tecnologia bancaria no Brasil, os bancos que
operavam no Pais, em especial os grandes bancos de varejo, conseguiram criar
solugbes, mesmo dentro de um cenario econdmico no qual a importacdo de
tecnologia era dificultada, comprovando assim, que o sistema bancario brasileiro
manteve-se e ainda se mantém, bastante atualizado tecnologicamente diante de
todo o resto do planeta. (LEMA, 1999)

2.3. Automacdo Bancaria no Brasil

O processo de automacdo bancaria, conforme Lema (1999), teve inicio
apenas no sistema administrativo em meados da década de 60. Na década de 70, a
automacao chegou aos caixas e comecou a atingir o publico. Entretanto, no inicio
dos anos 80, esse processo deu um grande salto, quando surgiram as listas
informatizadas das transacdes realizadas, nas contas correntes e dos saldos, até
entdo consultados manualmente, cada vez que o cliente efetuava uma operagao.

Outro momento dentro da historia da automacgao bancaria foi a instalacao de
redes, permitindo que saques e depositos fossem realizados nos caixas em
transacdes on-line. Comumente, verificava-se o uso de carbonos para emissao de
segunda via de contratos ou comprovantes de saques. Hoje esse utensilio esta em
desuso, sendo ocupado pelas impressoras e caixas automaticos.

A automacdo dos servicos bancarios se tornou um fator essencial na busca
pelo atingimento da eficacia com menor custo, o que pode ser usado como uma
arma competitiva e estratégica no mercado de servicos financeiros. A conveniéncia
proporcionada pelo caixa eletrénico tem desempenhado um papel importante e
pioneiro no avanco da transformacéao tecnoldgica no cenario bancério.

Silva (2004) discorre que partir do Plano Cruzado, em 1986, os bancos
comecaram a se movimentar na direcdo da busca pela eficiéncia, cortando custos e
olhando mais atentamente para questdo da produtividade. Concomitantemente aos
profundos cortes de funcionarios e do nimero de agéncias, 0s caixas eletrbnicos
passaram a fazer mais operacfes do que estavam previstas inicialmente, dando um

grande passo para automacao bancéria existente nos dias atuais.
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Para Lema (1999), o processo de automacéo foi incorporado a necessidade
de sobrevivéncia do sistema que exigiu custos de informagdo cada vez menores e
velocidade de transmissdo de dados, cada vez maiores. A ideia de deixar o cliente
totalmente longe da agéncia surgiu com o First Direct Bank, ligado ao inglés Midland
Bank, conquistando em 5 anos 500.000 clientes. No Brasil, as opera¢des usuais de
um banco virtual foram iniciadas em 1994.

Com a disputa pela preferéncia dos clientes, os bancos brasileiros estdo se
esfor¢cando para satisfazerem seus clientes. Internet Banking, cartdes de crédito com
acumulo de pontos para troca em passagens aéreas, descontos nas tarifas e
pacotes de servicos, ampliacdo da rede bancaria, realizacdes de consultas e
transacoes financeiras através de celulares e smartphone, sdo os principais
diferenciais oferecidos pelos bancos, visando a manutencao e conquista de novos
clientes.

Com a oferta de servicos através de canais alternativos, sem a presenca de
um funcionario, como em caixas eletrénicos, internet, celulares e smartphone, os
bancos pretendem ampliar os seus lucros melhorando a qualidade do atendimento e
a satisfagéo do cliente, através da praticidade, comodidade e principalmente pelos

horarios alternativos.

A criacdo do banco totalmente virtual vai ao encontro dessa politica. A ideia
basica dos bancos virtuais € manter o cliente longe da agéncia. Sua
comodidade parece vir em primeiro lugar, mas o nUmero menor de pessoas
frequentando as agéncias significa custos administrativos mais baixos
devido a um nimero menor de funcionarios e despesas administrativas com
agéncias. (SILVA, 2004, p. 19).

Para Lema (1999), os bancos brasileiros tiveram que adaptar essa teoria a
realidade da cultura comercial brasileira, pois as pessoas no Brasil ainda gostam de
ter em maos o comprovante de pagamento e conversar diretamente com o gerente.
Essa flexibilidade oferecida pelos bancos brasileiros, apesar de parecer
contraditoria, faz sentido. As pessoas, mesmo tendo preferéncia pelo atendimento
de um banco tradicional, onde se pode manter o habito de ir as agéncias e
conversar com os funcionarios, poderdo aos poucos aceitar os processos dos
bancos virtuais, quando perceberem que esses novos servigos oferecem-lhes maior

comodidade.
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2.4 Caixas eletrénicos

Em 1967, na cidade de Londres, foi instalado o primeiro caixa eletronico do
mundo. A méaquina foi criada por John Sheperd-Barron, um inventor escocés que
nasceu na india e foi para o Reino Unido ainda jovem para estudar na famosa
Universidade de Cambridge. Sua capacidade de invencao ficou ainda mais famosa
devido a suas pesquisas no desenvolvimento de papel-moeda para mais de 150
paises.

No principio, os caixas eletrénicos ndo utilizavam cartdes magnéticos com o
uso de senhas, apenas fichas que eram retidas pelas maquinas durante a utilizacao,
semelhante ao uso dos antigos telefones publicos. Segundo Pimentel (2007), o
sistema de automatizacdo chegou ao Brasil no inicio da década seguinte, com a
instalacdo dos primeiros SOS Bradesco, em Sao Paulo. Esses terminais s serviam
para saques, com o0s cartdes sendo perfurados previamente pelo banco de acordo
com os valores a serem sacados.

Segundo Federacdo Nacional dos Bancos (FEBRABAN), através da
pesquisa, “O setor bancario em numeros” em 2010, os caixas eletronicos,
tecnicamente conhecidos como ATM, é o canal mais utilizado pela populacéo
brasileira, com 17,8 bilhdes de operacdes ou 31,% do total.

Os caixas eletrbnicos disseminaram-se pelo pais e ganharam visual afinado
com a modernizacao da identidade corporativa bancaria, ocorrida sobretudo
a partir da década de 1990. A demanda pela padronizacdo dos espacos
para caixas eletrdnicos, ou automatic teller machines - ATMs, exigiu um
completo redesenho dos hall eletrénicos para adequa-los com a arquitetura
do banco, com a identidade corporativa da instituicdo, com as
caracteristicas técnicas, estéticas e funcionais dos equipamentos e,
especialmente, com os usuarios. (GRUNOW, 2002, p. 1).

O Banco Central do Brasil, através de seu “Relatério de inclusdo Financeira’
de 2011, afirma que o numero de caixas eletrdnicos no Brasil supera em cerca de
36% o dos paises desenvolvidos. Para cada 10 mil adultos no Brasil, existem 12,8
caixas eletrénicos. Ja entre os paises desenvolvidos, esse numero é de 9,4.

Apesar dos caixas eletrbnicos serem utilizados principalmente para retirar
dinheiro, eles evoluiram para incluir muitas outras funcdes bancarias. No Brasil e

também em alguns paises, € comum encontrar um Unico caixa eletrbnico para
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diversos bancos, que em parceria se unem em nome da eficiéncia e satisfacdo dos
seus clientes, onde quer que esteja.

Em sua pesquisa, Goode e Moutinho (1995) relatam evidéncias encontradas
na literatura que confirmam que altos niveis de satisfacdo de clientes de bancos
estdo diretamente relacionados a localizacdo e a acessibilidade dos caixas
eletrbnicos, ao passo que equipamentos fora de servico (problemas de conexéo,
vandalismo, etc.) eram considerados pelos clientes como uma importante fonte de
insatisfagdo com os servi¢os bancarios.

Além de saques, esses terminais estdo cada vez mais evoluidos. Neles
podem-se realizar transferéncias on-line, pagamentos, recargas de celulares,
contratacdo de empréstimos, imprimir taldes de cheques, depdsitos, custddia de
cheques, entre outros.
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3. REFERENCIAL METODOLOGICO

Tendo como embasamento autores que se referem ao estudo de caso, fez-se
uso nesse estudo desta metodologia. Para Yin (2001), o estudo de caso pode ser de
dois tipos: Caso uUnico ou Mdltiplos Casos, com o segundo sendo indicado para
pesquisas com empresas do mesmo segmento empresarial e possibilidade de
comparacao dos resultados, op¢édo enquadrada para este trabalho.

Quanto a forma de abordagem do problema, a pesquisa pode ser classificada
como quanti-qualitativa, visto que, do lado quantitativo, considera a mensuracéo das
respostas podendo ser classificadas e analisadas, utilizando técnicas, estatistica e
qualitativa, quando considera a relacédo entre 0 mundo real e o individuo, havendo a
atribuicdo de significados as respostas.

Do ponto de vista de seus objetivos, a pesquisa pode ser considerada como
exploratéria descritiva, pois descreve os fatores influenciadores no comportamento
dos usuarios no uso de caixas eletrdnicos.

O publico pesquisado foi composto por pessoas que utilizam o0s caixas
eletrénicos do Banco do Brasil, Bradesco, Itat ou Santander, localizados no centro
da cidade de Campina Grande-PB, no periodo de 15 a 19 de julho de 2013, pela
manha e a tarde.

Os dados coletados foram fornecidos pelos usuarios, por meio de
guestionarios, constituidos de questdes fechadas e de mditipla escolha. O método
de inquiricao foi direto, isto é, o entrevistador leu o roteiro de entrevista para que o
individuo desse a resposta, por se tratar de um roteiro um pouco complexo e que
atingiria diversos publicos, com diversas idades e niveis de formacdo. Uma das
vantagens desse tipo de obtencao de informacéo (oral) € que permite atingir indices
de resposta muito elevados, segundo Cantandripoulos et al.(1997).

O questionario foi respondido por 100 usuarios em cada banco, perfazendo
um total de 400 entrevistados. O tipo de amostra pode ser considerado né&o
probabilistico, o que, segundo Cantandripoulos et al.(1997), consiste em selecionar
os elementos em funcdo de sua presenca em um momento preciso. A analise dos
dados foi feita de frequéncia absoluta e relativa.

Os dados foram apresentados e analisados através de tabelas e graficos,
seguidos de textos explicativos utilizando-se do emprego dos softwares, Microsoft

Excel e Google Docs.
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As variaveis pesquisadas através do questionario sdo descritas na tabela a

seqguir:

VARIAVEIS QUESTOES

Forma de atendimento Questao 4
Frequéncia de utilizacdo Questdo 5
Servicos utilizados Questédo 6
Seguranca Questéo 7
Grau de dificuldade Questao 8
Satisfacdo Questéo 9
Motivagao Questao 10
Qualidade Questdes 11 e 13

Tabela 1: Variaveis da pesquisa
Fonte: Pesquisa de campo
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4. DADOS E ANALISE DA PESQUISA

Com o objetivo de mensurar o comportamento e a percepcao dos USUArios
dos caixas eletronicos no centro da cidade de Campina Grande-PB, foram
entrevistados um total de 400 clientes em quatro bancos distintos, sendo 100
entrevistas para cada banco. Os entrevistados foram abordados ap0s o uso do caixa
eletrénico no periodo de 15 a 19 de julho de 2013, nas agéncias do Banco do Brasil,
Bradesco, Ital e Santander, localizadas no centro da cidade.

Por ndo dispor de um banco de dados inicial com o perfil s6cio demogréfico
da populacao pesquisada, a abordagem foi aleatdria, através de entrevista por meio

de um questionario (Anexo).

4.1. Género

A pesquisa iniciou-se com a mensuracdo de homens e mulheres
entrevistados em cada banco. Percebe-se que o banco Itad possui uma grande
concentracdo de homens (70%) em seus usuarios enquanto que as mulheres
representam apenas 30%. Assim, a quantidade de homens neste banco & mais que
0 dobro de mulheres. De forma diferente, o Banco do Brasil apresenta um melhor
equilibrio quanto aos géneros. 58% sédo homens 42% sao mulheres, representando
uma diferenca de 16 pontos percentuais entre homens e mulheres, bem inferiores

aos 40% apresentados pelo seu concorrente Itau, conforme gréafico 1.

GENERO

70% 58% 60%
60%
50% T 0 000
40% - 0% 0 ® Homens
30% -
20% B Mulheres

-
10% -
0% -

Bancodo Bradesco Itau Santander
Brasil

Gréfico 1: Género
Fonte: Pesquisa de campo
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4.2. Faixa Etéria

Na comparagdo entre as idades dos entrevistados, percebe-se uma
distribuicdo semelhante em todos os bancos, exceto no Santander, onde a faixa
etaria entre 46 e 56 anos ndo houve entrevistados. Ademais, destaca-se o
percentual de clientes jovens, menor que 25 anos, que ja estao “bancarizados” e que
podem garantir um novo mercado para os bancos. Sobre esses jovens, o Santander
€ o0 banco que mais possui clientes entrevistados, 22% no total, seguido do

Bradesco com 20%, Banco do Brasil com 18% e por fim o Ital com 16%.

FAIXA ETARIA
Menor que Entre 25e Entre 36 e Entre 46 e Maior que
25 anos 35 anos 45 anos 55 anos 56 anos
Banco do Brasil 18% 26% 22% 14% 20%
Bradesco 20% 32% 14% 12% 22%
Itad 16% 26% 26% 20% 12%
Santander 22% 26% 24% 0% 28%

Tabela 2: Faixa etaria
Fonte: Pesquisa de campo

4.3. Grau de Instrucao

No levantamento de dados sobre o grau de instrucbes dos usuarios,
percebeu-se que o ensino médio completo foi a opcdo que mais apareceu em todos
os bancos, principalmente o Ital com mais da metade dos entrevistados, 54 no total.
O Santander possui a maior quantidade em ensino fundamental completo, 24

pessoas, bem superior as 8 do Bradesco e 6 do Banco do Brasil e Itad.

GRAU DE INSTRUCAO

Banco_ Bradesco Itad Santander
do Brasil
Analfabeto 0 2 0 0
Ensino Fundamental
Incompleto 10 6 2 2
Ensino Fundamental
Completo 2 8 g 2
Ensino Médio Incompleto 12 10 2 8
Ensino Médio Completo 36 34 54 30
Superior Incompleto 16 14 10 10
Superior completo 20 26 26 26

Tabela 3: Grau de instrugao (nimeros absolutos)
Fonte: Pesquisa de campo
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4.4. Forma de atendimento

Quando perguntado sobre qual a forma de atendimento bancério o usuério
mais utilizava (Questdo 4), obteve-se uma resposta em grande quantidade de
atendimento nos caixas eletrbnicos. O caixa eletrbnico é a principal forma de
atendimento para 96% dos entrevistados no Banco do Brasil, 92% no Santander,
82% no Bradesco e Ital. Considera-se atendimento presencial, aquele realizado por
um funcionario, no ambiente da agéncia, seja ele no guiché de caixas ou balcdo
negocial.

Ainda nessa andlise, destacam-se 0s percentuais atingidos pelo Banco do
Brasil, nos quesitos “Presencial” e “Celulares e Smartphones”. No primeiro, nenhuma
pessoa respondeu que sua principal forma de atendimento é presencial, sendo esse
dado favoravel as politicas de atuacdo dos bancos, que estimulam a utilizacdo do
autoatendimento. Ja no segundo, apenas este banco apresentou clientes que
utilizam, de forma mais frequente, o atendimento por Celulares e Smartphones,
tecnologia nova e que tem se mostrado um diferencial competitivo, frente aos
concorrentes, pela mobilidade desse autoatendimento.

PRINCIPAL FORMA DE ATENDIMENTO

. Centrais de
. Caixas Celulares e .
Presencial o Internet atendimento por
Eletrénicos Smartphones
telefone

Banco do Brasil 0% 96% 0% 4% 0%
Bradesco 12% 82% 6% 0% 0%
Itad 12% 82% 6% 0% 0%
Santander 8% 92% 0% 0% 0%

Tabela 4: Principal forma de atendimento.
Fonte: Pesquisa de campo

4.5. Frequéncia de uso dos Caixas Eletrénicos

Em questionamento sobre a frequéncia do uso dos CE, percebeu-se algumas
diferencas entre os bancos. No Banco do Brasil, 52% utilizam-o pelo menos uma vez

por més e 40% pelo menos uma vez por semana. O Bradesco possui uma
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semelhanca na distribuicdo dos nameros, com 60% utilizando pelo menos uma vez
por més e 32% pelo menos uma vez por semana.

De forma mais distribuida, os bancos Ital e Santander, possuem 22% dos
usuarios utilizando os ATMs de forma diaria. J& na utilizacdo de pelo menos uma
vez por semana, o Bradesco apresenta 52% dos entrevistados enquanto que o
Santander apresenta 34%. Quando a utilizacéo € de pelo menos uma vez por més, o
Itall apresenta indice de 34% e Santander de 36%

FREQUENCIA DE UTILIZA(;AO DOS CAIXAS ELETRONICOS
Pelo menos uma Pelo menos uma

DA Vez por semana vez por més Raramente
Banco do Brasil 8% 40% 52% 0%
Bradesco 2% 32% 60% 6%
Itad 22% 52% 24% 2%
Santander 22% 34% 36% 8%

Tabela 5: Frequéncia de utilizacdo dos Caixas Eletrénicos
Fonte: Pesquisa de campo

4.6. Servigos utilizados

O item 6 do questionario de pesquisa, indaga sobre quais servicos sao
utilizados nos caixas eletrénicos. Foi permitida a multipla escolha dos servi¢os para
uma analise do aproveitamento tecnolégico das funcdes em cada ATM. Dessa forma
identificou-se que os saques séo realizados por 100% dos entrevistados no Banco
do Brasil e Santander, 98% no Bradesco e 92% no Itad. Os depésitos, também
estdo sendo utilizados de forma volumosa no Ital e Bradesco, com 76% e 74%
respectivamente.

Os pagamentos e transferéncias, embora que ainda em minoria, apresentam
um percentual de utilizacdo consideravel, com os pagamentos sendo realizados por
56% dos entrevistados do Bradesco, 40% do Santander, 38% do Itau e 30% do
Banco do Brasil. J4 as transferéncias, representam 32% do Banco do Brasil e
Bradesco, 28% do Itau e 16% do Santander.

O destaque neste guesito da pesquisa ficou por conta alto indice de utilizacéao
do servico de recarga de celulares através do caixa eletronico do Bradesco com

20% do publico entrevistado, utilizado tal servico.
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SERVIGOS UTILIZADOS NOS CAIXAS ELETRONICOS

Saques Depositos Pagamentos  Extratos  Transferéncias dFéegealru%Zr
Bancodo 4, 58% 30% 74% 32% 6%
Brasil
Bradesco 98% 74% 56% 90% 32% 20%
Itad 92% 76% 38% 82% 28% 4%
Santander 100% 68% 40% 86% 16% 4%

Tabela 6: Servicos utilizados nos Caixas Eletronicos
Fonte: Pesquisa de campo

4.7. Seguranca

A questdo da seguranca esta inerente a todo o servico bancério, em especial
aos autoatendimentos. Dessa forma, mediu-se o indice de seguranca relatado pelos
usuarios pesquisados. Foi questionado se 0 usudrio se sente seguro ao utilizar os
caixas eletronicos. A resposta foi positiva para 66% no Ital, 54% no Santander e
Bradesco enquanto que apenas 48% se sentem seguros no Banco do Brasil.

VOCE SE SENTE SEGURO AO UTILIZAR OS CAIXAS ELETRONICOS
DESTE BANCO?

80%
70% 66%

60%
50%
40%

30%
20%
10%

0%

Banco do Brasil Bradesco Itad Santander

B Sim EN3o mAsVezes

Gréfico 2: Sensacao de seguranca (por banco).
Fonte: Pesquisa de campo
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Ainda nesta pergunta, avalia-se que o indice de incerteza na segurancga,
evidenciada pela resposta “As vezes”, atinge quase que 1/3 de todo o publico
entrevistado. Somado a esse numero 0s clientes que ndo se sentem seguros,
obtém-se uma quantidade significativa de pessoas que ndo estdo plenamente
seguras, mostrado pelo gréfico 4, totalizando 45%, num universo de 400

entrevistados.

SENSAQAO DE SEGURANCA

60% 56%
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

HSim

H N3oeAs
vezes

Todos os bancos

Graéfico 3: Sensacao de Seguranca
Fonte: Pesquisa de campo

4.8. Grau de dificuldade

O grau de dificuldade no uso das maquinas ATM, também foi avaliado. O
banco melhor conceituado neste quesito foi o Ital, com 96% dos seus entrevistados
afirmando ser facil ou muito facil a utilizacdo dos caixas eletronicos. Os demais
bancos também tiveram altos indices de avaliacdo, com 82% para Banco do Brasil,

80% no Santander e 79% no Bradesco.

GRAU DE DIFICULDADE

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

96%

Banco do Brasil Bradesco Itau Santander

B Muito Facil ou Facil  m Dificil ou Muito Dificil

Gréfico 4: Grau de dificuldade
Fonte: Pesquisa de campo
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4.9. Satisfacéo do cliente

A satisfacdo do cliente foi abordada na item 9 do questionario com a seguinte
pergunta: O que falta para o Sr(a) atingir plenamente a satisfacdo no uso dos caixas
eletrénicos? Os numeros apresentados nao foram favoraveis aos bancos. Sendo de
multipla escolha, os resultados demonstram que apenas 16% dos entrevistados do
Santander estdo plenamente satisfeitos. Valores inferiores sdo apresentados no Itad,
com 13%, Banco do Brasil com 8% e Bradesco com 4%.

Os principais problemas evidenciados pelos entrevistados s&o a falta de
funcionarios para auxilio e a quantidade insuficiente de maquinas na cidade. Para
68% dos entrevistados do Banco do Brasil, a falta de funcionérios para auxilio
impede a sua satisfacao plena no uso destes equipamentos, sendo seguido por 56%
no Bradesco, 54% no Ital e 34% no Santander.

A guantidade de maquinas na cidade é um problema para 62% dos
pesquisados no Bradesco. No Itat esse namero cai para 56%, no Santander 50% e
por fim sendo um problema para apenas 46% do Banco do Brasil. A tabela 5 mostra
com clareza todos os itens citados por cada banco.

PROBLEMAS QUE IMPEDEM O ATINGIMENTO DA SATISFACAO TOTAL
Banco do

Bradesco Itad Santander

Brasil
Cédulas Retidas 12% 20% 8% 10%
Faltade f;S)c(:illti)gano para 68% 56% 54% 34%
Falta de Higiene 1% 0% 2% 4%
Faltade suprl_mentos para 18% 24% 8% 30%
o atendimento

Co mgi'setxe'g]zcle nos 18% 22% 16% 8%
Quant,lda_de |nsuf|c_:|ente de 26% 62% 56% 50%

maquinas na cidade
Nenhum/Plenamente 8% 1% 13% 16%

Satisfeito

Tabela 7: Problemas que impedem o atingimento da satisfacéo total
Fonte: Pesquisa de campo
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4.10. Motivagéo

A abordagem do tema motivagao foi enfocada na questao 10, que pergunta o
gue motiva o cliente a usar os caixas eletrdnicos, com op¢ao de multipla escolha.
Para 70% dos entrevistados do Bradesco, o horario alternativo de atendimento é o
gue mais lhe motiva a usar os caixas eletrénicos, seguido de 64% do Itad, 62% do
Santander e 54% do Banco do Brasil.

Outro ponto bastante escolhido foi a praticidade, opcéo escolhida para 78%
dos entrevistados do Banco do Brasil, 72% do Itat, 70% do Santander e 68% do
Bradesco, ficando comprovado que os Caixas Eletrbnicos reduzem o tempo de

atendimento e adaptam-se aos horarios de melhor conveniéncia do consumidor.

O QUE LHE MOTIVA A UTILIZAR OS CAIXAS ELETRONICOS?

Imposicdo  Horarios
do banco Alternativos

Seguranca Praticidade Privacidade

Banco do

Brasil 22% 78% 18% 6% 54%
Bradesco 30% 68% 28% 0% 70%
Itad 22% 72% 24% 6% 64%
Santander 40% 70% 16% 4% 62%

Tabela 8: Motivacé@o no uso dos caixas eletronicos.
Fonte: Pesquisa de campo

4.11. Qualidade

Quando assunto é qualidade de servicos, fez-se uma analise sobre a
satisfacdo do cliente e sua percepcdo sobre os produtos e servicos apresentados.
Neste sentido perguntou-se qual a nota que o cliente atribui para a qualidade dos
servicos prestados através dos caixas eletrénicos. O resultado trouxe uma melhor
avaliacdo para o banco Santander que obteve a nota 8,68, seguido pelo Ital com

8,04, Bradesco com 7,26 e ou pior avaliado com 6,52, o Banco do Brasil.
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Gréfico 5: Nota sobre a qualidade
Fonte: Pesquisa de campo

4.12. Comparacéao entre bancos

Os dois ultimos temas do questionario convidam o entrevistado a fazer uma
analise sobre o banco pesquisado e um segundo banco que ele utilize. O resultado
obtido traz quatro matrizes, uma para cada banco.

Os valores apresentados estdo em numeros absolutos. Do ponto de vista da
gualidade do atendimento realizado pelos caixas eletronicos, o Banco do Brasil so
foi melhor avaliado no comparativo com o Bradesco (Tabela 9), com 20 pessoas
acreditando que o CE do Banco do Brasil apresente melhor qualidade do que dos do
Bradesco, com apenas 6 usuarios fazendo a analise inversa.

Ja o Bradesco obteve o pior desempenho no comparativo. Todos os bancos
comparados foram melhor avaliados quanto a qualidade dos servicos prestados
pelos maquinas de autoatendimento, com destaque para o Santander, onde nenhum
usuario preferiu a qualidade do Bradesco e 14 acreditam que a qualidade do
Santander seja melhor.

O Ital venceu os comparativos entre todos os bancos. Para esses usuarios o
banco abordado possui melhor qualidade para 20 pessoas em relacdo ao Banco do
Brasil, 14 do Bradesco, 4 do Santander e 8 da Caixa Econémica Federal (CEF),
contra 8, 2, 0 e 6 pessoas com analise inversa, respectivamente.

Por fim, o Santander apresentou melhor avaliacdo na compara¢cdo com Banco
do Brasil, com 12 entrevistados preferindo a qualidade do banco espanhol e 6 0
brasileiro. Em relacdo ao Bradesco, 14 pessoas preferiram a qualidade do
Santander, enquanto que nenhuma pessoa preferiu o Bradesco. Ital e Santander

fizeram o embate com 4 entrevistados preferindo o Itad e nenhum o Santander.
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COMPARATIVOS DOS USUARIOS ENTRE OS BANCOS (Numeros Absolutos)

EETED 0 ZEE] X EEGITD 810 B Banco do Brasil x Itad Banco do Brasil x CEF
Bradesco Santander

A qualidade do Banco
do Brasil é melhor

A qualidade do
Bradesco é melhor

Ambos possuem boa
qualidade

Ambos possuem
péssima qualidade

Tabela 9

14

A qualidade do Banco
do Brasil € melhor

A qualidade do 12

Santander é melhor

Ambos possuem boa
. 24

qualidade

Ambos possuem

péssima qualidade

Tabela 10

A qualidade do Banco
do Brasil € melhor

A qualidade do Itadu é
20

melhor

Ambos possuem boa
. 12

qualidade

Ambos possuem

péssima qualidade

Tabela 11

A qualidade do Banco
do Brasil é melhor

A qualidade da CEF é

melhor 16
Ambos possuem boa 6
qualidade

Ambos possuem 6

péssima qualidade
Tabela 12

Bradesco x Itau Bradesco x Santander Bradesco x CEF Itat x Santander

A qualidade do
Bradesco é melhor

A qualidade do Itat é
melhor

Ambos possuem boa
qualidade

Ambos possuem
péssima qualidade

Tabela 13

Itad x CEF Santander x CEF

A qualidade do Itat é
melhor

A qualidade da CEF é
melhor

Ambos possuem boa
qualidade

Ambos possuem
péssima qualidade

Tabela 17

4.13. Grau de dificuldade X Faixa etaria

Em uma anélise com todos os bancos juntos,

2

14

14

8

A qualidade do

Bradesco é melhor Y
A qualidade do 14
Santander é melhor

Ambos possuem boa 10

qualidade

Ambos possuem
péssima qualidade

Tabela 14

A qualidade do

Santander é melhor e
A qualidade da CEF é 6
melhor
Ambos possuem boa

f 4
qualidade
Ambos possuem 0

péssima qualidade

Tabela 18

A qualidade do
Bradesco é melhor

A qualidade da CEF é

melhor 10
Ambos possuem boa 12
qualidade

Ambos possuem 0

péssima qualidade
Tabela 15

A qualidade do Itau é
melhor

A qualidade do

Santander é melhor 0
Ambos possuem boa 16
qualidade

Ambos possuem 2

péssima qualidade
Tabela 16

relacionou-se o Grau de

dificuldade na utilizacdo do caixa eletrébnico com a idade do entrevistado. Foi

constatado que em todas as faixas etarias, a opcao Facil ou Muito facil prevaleceu

sobre as demais. Destaca-se, porém, que o maior nivel de dificuldade em

manuseios destas maquinas de autoatendimento foi detectado no publico Maior de
56 anos, totalizando 30% de Dificil e Muito Dificil.
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GRAU DE DIFICULDADE X FAIXA ETARIA

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

879 93% 96%

Menor que 25 Entre 25 e 35 Entre 36 e 45 Entre 46 e 55 Maior que 56
anos anos anos anos anos

B Muito Facil ou Facil  ® Dificil ou Muito Dificil

Gréfico 6: Grau de dificuldade X Faixa Etaria
Fonte: Pesquisa de campo

4.14. Grau de dificuldade X Grau de instrugcao

Relacionando o grau de dificuldade em usar os Caixas eletrbnicos com o
Grau de instrucdo dos entrevistados foi encontrado que quanto maior o grau de
instrucdo, maior a facilidade no manejo dos sistemas, sendo o inverso também
verdade, ou seja, quanto menor o grau de instrugcdo maior é a dificuldade relatada
pelos clientes. Esta regra foi confirmada por 100% dos analfabetos que acharam
dificil ou muito dificil usar esses sistemas, bem como 96% dos clientes com curso

superior que nao encontram dificuldades no manuseio.

GRAU DE DIFICULDADE X GRAU DE INSTRUCAO
Muito Facil Dificil ou

ou Facil Muito Dificil

Analfabeto 0% 100%
Ensino Fundamental Incompleto 80% 20%
Ensino Fundamental Completo 55% 45%
Ensino Médio Incompleto 75% 25%
Ensino Médio Completo 86% 14%
Superior Incompleto 92% 8%

Superior Completo 96% 4%

Tabela 19: Grau de dificuldade X Grau de instrucao
Fonte: Pesquisa de campo
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4.15. Frequéncia X Grau de dificuldade

Embora o grau de instrugcdo possua grande influéncia no grau de dificuldade
no uso dos caixas eletronicos, como relatado no item anterior, constatou-se que a
frequéncia de utilizacdo também influencia no grau de dificuldade. Em analise com
todos os bancos juntos, percebeu-se que a maioria dos entrevistados ndo encontram
dificuldades para utilizar esses equipamentos, porém, quanto maior a frequéncia de
utilizacdo, menores sédo as dificuldades. Para os que utilizam essas maquinas
diariamente, apenas 7% né&o sentem dificuldades com o seu manejo, valor este

elevado para 25% para aqueles que utilizam raramente essas maquinas.

FREQUENCIA X GRAU DE DIFICULDADE
Muito Facil Dificil ou

ou Facil Muito Dificil
Diaria 93% 7%
Pelo menos uma vez por semana 94% 6%
Pelo menos uma vez por més 74% 26%
Raramente 75% 25%

Tabela 20: Frequéncia X Grau de dificuldade
Fonte: Pesquisa de campo

4.16. Seguranca X Género

Uma ultima comparacdo entre as perguntas do questionario foi a seguranca
sob o aspecto do género masculino e feminino. Os valores apresentados demostram
gue 58% dos homens se sentem seguros, enquanto que as mulheres sdo 51%.
Ainda para as mulheres, a sensacdo de seguranca so € percebida as vezes por 34%
delas e 15% ndo se sentem seguras ao utilizar os caixas eletrénicos. Para os
homens, 16% ndo se sentem seguros enquanto que 26% sO tém percepcéo de

seguranca as vezes.
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5. CONCLUSAO

Os caixas eletronicos estao realmente fazendo parte do cotidiano dos clientes
bancarios. Pdde-se perceber na pesquisa que o0 publico usuério desses
equipamentos € diverso, abrangendo todas as faixas etaria, escolaridade e género.

A pesquisa também comprovou 0s numeros ja pesquisados pela FEBRABAN,
destacada neste trabalho, onde os caixas eletronicos representam a maior forma de
atendimento no setor bancario, evidenciando que o cliente estd menos dependente
dos funcionarios no interior das agéncias.

Embora esses equipamentos ja estejam bastante difundidos, ainda existem
usuérios que possuem dificuldades em manusea-los, constatado na pesquisa pelos
de menor grau de instrucdo, maior idade e pelas pessoas que utilizam com menor
frequéncia essas maquinas, devendo ser investigado pelos bancos quais medidas
devem ser adotadas para a melhoria deste indice.

Uma outra medida dever ser trabalhada pelos bancos, a seguranca. A
principio esse quesito deveria ter um alto indice de usuarios seguros, mas este néo
foi o resultado encontrado. Os numeros da insegurancga ao utilizar essas maquinas
S&0 preocupantes e representam quase metade dos entrevistados.

Percebeu-se, de forma geral, diferencas comportamentais dos usuarios,
guando comparados 0s bancos, tais como servi¢os utilizados, seguranca, formas de
atendimento, grau de dificuldade, problemas apresentados, satisfacao e a qualidade
dos servicos prestados.

De uma forma geral, o banco Ital obteve as melhores avalicbes dos usuarios,
vencendo todos os demais bancos quando comparada as suas qualidades. Embora
0 Santander apresente a melhor nota na avaliacdo individual da qualidade, o Itau
nao ficou distante, tendo também uma nota satisfatoria. O banco ainda foi o melhor
avaliado nos quesitos seguranca, frequéncia e grau de dificuldade.

O Santander, também obteve uma avaliacdo positiva pelos seus Usuarios,
recebendo a melhor nota individual na avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados através dos caixas eletrbnicos. O banco espanhol apresentou também o
melhor desempenho em relacdo a satisfacdo dos seus clientes com esses
equipamentos.

Para o Banco do Brasil, banco que encontrou a menor nota na avaliacdo da

gualidade, resta o investimento em alguns pontos deficitarios como o estimulo dos
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usuarios a realizarem mais transagfes pelos ATMs, a melhoria da seguranca, visto
gque menos da metade dos seus entrevistados se sentem plenamente seguros e a
disponibilizagéo de mais funcionarios para auxilio das transacdes financeiras.

O Bradesco também ndo obteve resultados satisfatorios, devendo se
preocupar com a segurancga, complexidade dos seus sistemas, células retidas, falta
de funcionarios para auxilio nas transacfes e principalmente com a quantidade
insuficiente de maquinas na cidade.

Por fim, embora ndo tenha havido entrevistas com os usuarios da Caixa
Econdmica Federal, este banco foi bastante citado nas entrevistas como o segundo
banco dos consumidores, com uma avalicdo de melhor qualidade se comparada ao
Banco do Brasil e Bradesco.



34
REFERENCIAS

ALBERTIN, A. L. Administracdo de informatica e seus fatores criticos de
sucesso : um estudo no setor bancério privado nacional. Sdo Paulo, 1993.

BALDWIN, C. Y. What is the future of banking? Harvard Business Review, v. 68,
n. 4, p. 144-161, July/Aug. 1991.

BANCO CENTRAL DO BRASIL. Relatério de inclusao Financeira. Brasilia, 2011.

CONTANDRIOPOULOS, A. P. ET al. Saber preparar uma pesquisa — definicao
estrutura financiamento. Sao Paulo/Rio de Janeiro: Hucitec, 1997.

CRANE, D. B.; BODIE, Z. Form follows function : the transformation of
banking. Harvard Business Review, v. 74, n. 2, p. 109-117, Mar./Apr. 1996.

DAVENPORT, Thomas H.; PRUSAK, Laurence. Conhecimento Empresarial.
Como as organizacdes gerenciam o seu capital intelectual. Rio de Janeiro:
Campus, 1998.

FALCAO, R. M. Comportamento do Consumidor diante da Automacio
Bancéaria: um estudo entre universitarios. Rio de Janeiro. Dissertacdo de
mestrado. COPPEAD /UFRJ, 1993.

FEDERACAO NACIONAL DOS BANCOS. O setor bancario em nimeros. Brasilia,
2010.

FOINA, Paulo Rogério. Tecnologia de Informacéo: planejamento e gestao. 2. ed.
Sao Paulo: Atlas, 2006.

GOODE, M., MOUTINHO, L. The effects of free banking on overall satisfaction: the
use of automated teller machines. International Journal of Bank Marketing, v. 13 n. 4,
p. 33-40, 1995.

GRUNOW, E. Passe o cartdo e digite sua senha... Arcoweb: 2002. Disponivel
em:<http://www.arcoweb.com.br/design/terminais-de-auto-atendimento-bancario-
passe-0-09-05-2002.html >. Acesso em: 05 ago. 2013.

LAUDON, K. C.; LAUDON, J. P. Sistemas de Informacdo Gerenciais:
Administrando a Empresa Digital. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2004.

LEMA, M. C. Internet Banking no Brasil: levantamento do cenario atual e
andlise das estratégias adoradas pelos bancos de varejo. Rio de Janeiro.
Dissertacdo de mestrado. COPPEAD/UFRJ, 1999.

PIMENTEL, Jodo Paulo. Caixa eletronico faz 40 anos. Gazeta do Povo: 2007.
Disponivel em: <http://www.gazetadopovo.com.br/tecnologia/conteudo.phtml?id=672
492&tit=Caixa-eletronico-faz-40-anos>. Acesso em: 05 ago. 2013.



35

REZENDE, Denis Alcides; ABREU, Aline Franca de. Tecnologia da Informacao
Aplicada a Sistemas de Informagdo Empresariais: o papel estratégico da
informacao e dos sistemas de informacdo nas empresas. 5. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2008.

SILVA, Nicéas Alencar. A tecnologia da informagéo e o cliente bancario como
recurso humano: um estudo de caso dos usudrios dos caixas eletrénicos nos
postos bancéarios da UFRRJ. Seropédica/RJ. Dissertagdo de pos graduacao.
UFRRJ, 2004.

SOARES, C. M. O alinhamento estratégico e a utilizacdo da Internet nos bancos
operando no Brasil. Rio de Janeiro: Tese defendida na COPEAD-UFRJ, 2001.

TURBAN,E.,MCLEAN,E., WETHERBE,J. Tecnologia da informac&do para gestao.
Transformado os nego6cios da economia digital. 3°Edi¢cdo. Porto Alegre/RS.
Editora Bookman, 2004.

VIVIANI, Ana Karina. Qualidade no atendimento: Os meios de auto-atendimento
fazem parte do atendimento de exceléncia? Rio Grande do Sul. Dissertacdo de
especializacdo. UFRGS, 2007.

YIN, R. K. Estudo de caso planejamento e métodos. 3 ed. Porto Alegre: Bookman,
2005.



ANEXO

QUESTIONARIO
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Questiondrio de pesquisa cientifica que tem a finalidade de AVALIAR O COMPORTAMENTO
DOS USUARIOS NA UTILIZACAO DOS CAIXAS ELETRONICOS NA CIDADE DE CAMPINA GRANDE-PB.
N3o é necessdrio identificar-se, e as respostas dadas a este questionario dardo subsidio o trabalho de
conclusdo de curso (TCC) de Allan Ribeiro Barbosa, concluinte do curso de Administracdo na UEPB no

periodo 2013.1.

Banco Pesquisado:

1- Sexo

( )Masculino ( )Feminino

2- Faixa etaria
( )Menorque25anos ( )Entre25e35anos ( )Entre 36e 45 anos

( )Entred46e55anos ( ) Maior que 56 anos

3- Grau de instrugao
( ) Analfabeto ( ) EnsinoFundamentalincompleto ( ) Ensino Fundamental completo
() Ensino Médio incompleto ( ) Ensino Médio completo ( ) Superiorincompleto

() Superior completo

4- Qual a forma de atendimento bancario que vocé mais utiliza?
( ) Presencial ( ) Caixaseletronicos ( )Internet ( ) Celulares e Smartphones

() Centrais de atendimento por telefone

5- Qual a sua frequéncia de utilizagdo dos caixas eletronicos?
( ) Didria ( )Pelo menosumavezporsemana ( )pelomenosuma vez por més

() Raramente
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6- Quais servigos vocé utiliza nos caixas eletronicos? (mudiltipla escolha)
( )Saques ( )Depdsitos ( )Pagamentos ( )Extratos ( ) Transferéncias

() Recarga de celular

7- Vocé se sente seguro ao utilizar os caixas eletronicos deste banco?

( )Sim ( )Ndo ( )Asvezes

8- Qual o grau de dificuldade ao utilizar os caixas eletronicos de modo geral?

() Muito facil ( )Facil ( )Dificil ( ) Muito dificil

9- Quais os problemas que lhe impedem de atingir plenamente a satisfagao no uso do Caixa
Eletronico?

( ) Cédulasretidas ( ) Falta de funcionario para auxilio ( ) Falta de higiene
( ) Falta de suprimentos para o atendimento ( ) Complexidade nos sistemas

() Quantidade insuficiente de maquinas na cidade ( ) Nenhum. Estou plenamente satisfeito

10- O que Ihe motiva a utilizar o caixa elet6nico?
( )Seguranga ( )Praticidade ( )Privacidade ( )Imposi¢dao do banco

() Horarios alternativos

11- De 0 a 10, qual a nota que vocé da a este banco quanto a qualidade na prestacao de servigos
através dos caixas eletronicos?

12- Vocé utiliza caixas eletronicos de outros bancos?

( )Sim ( )N&ao -Qual?

13- Caso afirmativo, como vocé compara a qualidade deste segundo banco com o primeiro?
( ) Aqualidade do segundo é melhor () Ambos possuem a mesma qualidade

() Aqualidade do primeiro é superior ( ) Ambos possuem péssima qualidade



