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A aplicagdo conjunta das tecnologias de proces-
samento de dados e de telecomunica¢des resultou no
desenvolvimento de um novo estilo para a prestagdo dos
servigos bancdrios.

Trata-se do Sistema de Transferéncia Eletronica de
Fundos (STEF) que se baseia na troca de informagoes entre
os agentes financeiros através de terminais que, colocados a
disposigao dos clientes para a condugio de suas atividades
financeiras, permitem uma atualiza¢io imediata das contas
a medida que as transagoes vao se processando.

J4 ¢ amplamente reconhecido (Colton & Kraemer,
1980) que esta tecnologia, apesar de possuir potencial para
a resolugao de diversos problemas associados aos sistemas
de pagamento, conduz freqiientemente a problemas sociais
(Kling, 1980). Baseado nesta ordem de idéias ¢ possivel
supor que a ampliagdo do alcance dos servigos prestados
pelos STEF trar4, além de beneficios, numerosos impactos
a sociedade.

Embora seja possivel reconhecer que a disseminagio
dos STEF é um processo liderado pelas instituigoes, €
necessirio nao perder de vista o importante papel
desempenhado pelo usudrio no surgimento e na aceitagio
da nova tecnologia, apesar deste fato ser de indicagdo me-
nos freqiiente na literatura.

Em marketing, poucas distingdes tem sido feitas
entre as inovagdes que representam modificagées totais nos
produtos e aquelas que dizem respeito a apenas um ou dois
atributos. Em todo caso, um denominador comum de
quase todos os processos de inovagio em marketing tem
sido a aceitagdo da percepc¢do do préprio inovador como
orientagdo discriminadora. )

De acordo com a colocagio acima, pelo menos
intuitivamente, duas questées emergem como merecedoras
de uma atengdo mais critica. A primeira diz respeito aos
elementos introdutores de risco no comportamento dos
usudrios dos servigos bancérios produzidos pelos STEF; a
segunda, aos elementos redutores de risco que podem ser
envolvidos no processo de concepgio e prestagio dos
servigos.

O estudo examina a formulagio de diferentes hipéte-
ses associadas ao risco percebido pelo usudrio de servigos,
face a inovagdo tecnolégica decorrente dos sistemas de
transferéncias eletrénicas de fundos.

O trabalho explora algumas dimensoes de risco ex-
trafidas dos modelos tradicionais do comportamento do
consumidor, particularmente,; os aspectos pertinentes A
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prestacdo de servigo. Esses aspectos dizem respeito ao trata-
mento da informagéo, aos mecanismos de controle e prote-
¢do, a velocidade de aceitagdo e ao envolvimento do usus-
rio com a prépria tecnologia.

A TRANSFERENCIA ELETRONICA DE
FUNDOS NO BRASIL

A Transferéncia Eletronica de Fundos tem recebido
uma ampla divulgagio no Brasil. O publico tem sido cres-
centemente exposto a esta nova realidade através da pro-
paganda pela televisdo, cinema e midia impressa e pela dis-
seminacio do uso de terminais eletrénicos nas agéncias dos
principais bancos do pas.

O assunto é freqlientemente mencionado na impren-
sa, merecendo a atengio especial de alguns perisdicos
(DADOQOS e IDEIAS, abril 1983, INFO, margo 1983) e
despertando o interesse de estudiosos através d4 publicagao
de trabalhos académicos, como por exemplo, Motta (1983)
e Siqueira (1983).

As primeiras experiéncias com esse novo e promissor
sistema de pagamentos estio sendo realizadas quase
exclusivamente na drea banc4ria, através do oferecimento
ao cliente pessoa ffsica de diversos servigos financeiros que
sdo prestados por uma ampla gama de terminais.

O est4gio evolutivo em que a experiéncia brasileira se
encontra nao ultrapassou, ainda, a fase introdutéria. Por
esta razdo, os contornos do sistema de transferéncia nio
estio perfeitamente nitidos nem se encontram
perfeitamente delineados, o mesmo ocorrendo com sua
estrutura interna que ndo estd suficientemente desenvolvi-
da nem consolidada.

Os bancos estio empenhados na implantagdo da in-
fra-estrutura necessdria a prestagio de servigos através da
nova tecnologia a0 mesmo tempo que procuram conquistar
seu publico interno para o sistema. A automatizagdo e
interligacdo das agéncias constituem o primeiro passo nesse
sentido. A amplitude de cobertura geografica destas redes
de agéncias se estende, em alguns casos, a todo o territério
nacional,

A instalagdo de terminais em pontos de utilizagéo re-
mota, tais como Mdquinas de Caixa Automitica e Termi-
nais de Ponto de Venda em lojas varejistas, inaugura uma
nova etapa no processp de automagio banc4ria no Brasil.

O estabelecimento de acordos operacionais para o
compartilhamento de redes e terminais iniciado por alguns
dos principais bancos do pafs, é mais um passo decisivo no
processo de implantagio da Transferéncia Eletrénica de
Fundos no Brasil.
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SERVICOS PROPOSTOS PELOS SISTEMAS DE
TRANSFERENCIA ELETRONICA DE FUNDOS

Embora a utilizagio da tecnologia de computagao
nos servigos bancdrios ndo seja nova, seu uso na distribui-
¢do destes servigos diretamente ao cliente é um
desenvolvimento recente (Humes, 1980).

O interesse atual pelos STEF é também fortemente

motivado por uma crescente disponibilidade de
equipamentos (Beehler, 1978). Esta disponibilidade tem
permitido ndo s6 uma maior automatizagido na coleta e
conversio de dados, como também uma disseminagio am-
pla de terminais com variados graus de sofisticagao localiza-
dos préximo ao cliente e aliada a infra-estrutura de teleco-
municagoes existerite (Hall, 1978) tem favorecido a rdpida
aceitagio dos STEF (Bender, 1975).

Miquinas de Caixa Automadtica

A méquina de caixa automética (Automatic Teller
Machine — ATM) é um terminal bancério completamente
automatizado, capaz de realizar a maioria das operagoes ro-
tineiras do cliente pessoa fisica, sem a intermediagio de um
caixa bancidrio (Cane, 1982).

A grande flexibilidade de localizagao permite que as
ATM sejam colocadas no saguio da instituigio financeira,
em uma parede externa a mesma, em shopping centers,
supermercados, aeroportos, postos de gasolina ou em em-
presas, nio s6 para uso de seus funciondrios como também
possibilitando o acesso do cliente a seus fundos ap6s o hora-
rio de funcionamento dos bancos, 24 horas por dia, 7 dias
por semana. A operagio do sistema envolve 0 uso de um
cartdo com uma fita magnética para dar inicio a transagao.
Em geral, o cliente dispoe de um nimero de identificagao
pessoal (Personal Identification Number — PIN) que, em co-
nexio com o nimero da conta que estd inscrito magnetica-
mente no cartao, permite a ativagio do terminal.

Terminais de caixa on-line

Os terminais de caixa on-line (On-line Teller Terminals
— OLTT) sao maquinas usadas para o acesso aos arquivos
dos clientes das instituigdes financeiras. Por seu intermédio
o caixa tem acesso on-line ao saldo existente na conta de de-
terminado cliente, podendo conduzir operagoes de débito,
depésito e transferéncia.

Terminais de Ponto de Venda

O terminal de ponto de venda (Point of Sale — POS)
pode ser visto como uma segunda geragio de unidades re-
motas de servigo que é capaz de colocar, eletronicamente,
um terceiro elo na comunicagdo cliente-instituigao finan-
ceira.

Trata-se de um pequeno equipamento eletronico lo-
calizado em um estabelecimento de varejo e ligado ao com-
putador da instituigio financeira que estd habilitado a
prestar, conforme seu grau de sofisticagdo, uma ampla
gama de servigos. Sao ativados mediante a utilizagdo do
cartio plastico com banda magnética através do qual o
computador verifica a identidade do consumidor e a
disponibilidade de fundos para fazer a compra. Em seguida,
transfere a quantia necessdria e suficiente da conta do
cliente para a do varejista, imediatamente ou ao final do
dia, conforme o processamento seja, respectivamente, a
tempo real ou por lotes. Possuindo flexibilidade de
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localizagao mais restrita que as ATM, os POS apresentam a
possibilidade de acesso durante 24 horas do dia nos
varejistas que funcionem neste regime de trabalho.

A interligagdo dos computadores aos bancos através
do compartilhamento de redes de ATM em nivel nacional
estd se constituindo no primeiro sistema eletronico capaz de
processar os volumes de transagdes de varejo interbancirio.
O potencial desta interligagdo é grande, pois os servigos
prestados por estas redes poderio ser expandidos para in-
cluir transferéncia eletrénica de fundos de terminais domés-
ticos e de ponto de venda.

A aceitagao ampla dos terminais de ponto de venda
representardo uma mudanga basica nos mecanismos de pa-
gamento adotados. Os fluxos tradicionais de papéis
deverao ser substituidos por mensagens eletronicas on-line
envolvendo a verificagao instantanea de contas e transfe-
réncia de fundos do consumidor para o varejista, scja ela na
mesma institui¢do financeira ou através da complexa rede
de centros de processamento, a organizagdes financeiras
distantes geograficamente.

Pagamento de Conta por Telefone

O pagamento de conta por telefone (Telephone
Bill Payments — TBP) apesar do crescimento dos ultimos
anos ainda nido é amplamente utilizado a nivel mundial
(Bienkowski, 1981).

O servico permite que um consumidor inicie paga-
mento ou transferéncia de fundos entre contas através de
um telefone de teclas. O consumidor fornece ao banco os
nimeros de conta e os nomes a quem deseja pagar,
bastando para isso identificar-se e especificar as contas e os
montantes. O sistema registra em fitas magnéticas as
operagoes realizadas que geralmente sdo atualizadas através
de processamento por lotes. Ao final do més o cliente
recebe um registro das transagoes realizadas.

Banco Doméstico

'O banco doméstico (Home Banking — HB) represen-
ta uma ampliagao do pagamento de contas por telefone.
Por outro lado, ele é apenas uma pequena parte de um ser-
vigo mais abrangente de informagoes domésticas que estd
em evolugao.

Teoricamente, este pode' permitir ao consumidor,
em casa, O acesso a um numero ilimitado de bancos de
dados capazes de fornecer grande variedade de informa-
¢oes: horérios e sinopses de shows, pegas de teatro e cine-
ma, informativos jornalisticos, hordrios de companhias de
transporte, catdlogos de lojas etc. O banco doméstico per-
mite ao consumidor comunicar-se através do telefone ou do
sistema de TV por cabo, com um centro de processamento
que o coloca em contato com as informagoes desejadas.

Em sua versdo minima o terminal consiste em um
equipamento eletrOnico para decodificar a informagio rece-
bida/transmitida e apresents-la em uma tela de video que
pode ser o aparelho televisor ou um monitor (Orr, 1981).
Os servigos bancérios sao assim entrelagados com outros
servigos de informagdo. O consumidor podera ter acesso a
sua conta bancéria seja para informar-se sobre sua situagio,
ou para movimentd-la através da ordem de compra e de
uma ordem de débito direto ao banco, sendo ambas as
transagdes realizadas pelo terminal. O banco doméstico re-
presenta a mudanga mais significativa no sistema de distri-
buigio dos bancos na atualidade (Streeter, 1980). A inexis-
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téncia de redes de comunicagao integradas nacionalmente,
faz com que os bancos emitam um cheque para pagar a
compra quando as contas do vendedor e comprador sdo em
bancos diferentes.

Cartdes de Débito

O cartdo de débito é um instrumento de acesso a
diversos terminais de transferéncia eletrénica de fundos.
Sua principal fungio ¢ efetuar o pagamento a terceiros me-
diante a insergdo em um terminal de servigos financeiros,
permitindo ao proprietirio 0 acesso i prépria conta, de
acordo com a transagao efetuada. Embora ainda estejam
em um estdgio inicial de evolugao (Browning, 1978) é im-
portante reconhecer que eles acrescentaram nova dimensio
aos cartoes bancdrios ao permitir o acesso direto aos fundos
do cliente.

Pagamentos Pré-Autorizados

Os pagamentos pré-autorizados, sejam eles para debi-
tar ou creditar individuos, empresas e governo, estio ocu-
pando lugar do sistema baseados nos cheques (Anderson,
1974). Facultam, mediante a pré-autorizagio dada pelo
cliente ao banco, que lhe sejam creditados ou debitados
diversos tipos de pagamentos recorrentes, tais como salério,
previdéncia social, dividendos, transferéncia do governo,
prémio de seguro, prestagic de casa, empréstimos etc.

(Tangney, 1978; Horan, 1980).
Programa de Pagamento de Contas

Envolve pagamentos pré-autorizados, porém, com a
caracteristica do valor nio ser previamente conhecido nem
pela entidade pagadora nem pelo cliente, como por exem-
plo, as contas de servigos de utilidade publica.

O PROCESSO DE INOVACAO E A
REDUGCAO DE RISCOS

Ja foi chamada a atengdo (Schon, 1966) para uma
tendéncia perigosa de se tratar a inovagao como um proces-
so.gerencidvel, onde os riscos podem ser controlados por
mecanismos de justificativas e revisoes, constituindo-se em
uma visio puramente racional. Esta visio assume a
inovacao como um processo ordenado, direcionado para
objetivos e redutor de riscos. E, por decorréncia, assume,
também, que os riscos da inovagdo podem ser previstos e
controlados. No contexto dos STEF essa posigio tem sido
igualmente rejeitada (Colton & Kraemer, 1980).

Existem diversos tipos de risco nos processos de
inovagdo de produtos e servigos. A literatura pertinente
tem sido bastante enfitica no sentido de realgar que os ris-
cos de marketing apresentam, segundc as experiéncias, os
nimeros mais elevados. Este posicionamento aponta para
as dificuldades com que um novo produto ou servigo se de-
fronta no mercado, além de qualquer outro de natureza
puramente técnica. Entretanto, independentemente dos
diferentes tipos de risco envolvidos nos processos de inova-
¢do, pode-se supor que eles serdo tao mais elevados quanto
maiores e mais ambiciosos forem os objetivos de progresso e
de avango tecnolégico proposto pela inovagiac, como sem
duvida se colocam os STEF. -

-O ritmo de aceitagio de uma inovagao depende, logi-
camente, de todos os participantes no processo e de suas

motivagdes. No caso dos STEF os principais participantes
s30 as entidades pertencentes ao sistema bancdrio e os dife-
rentes grupos de consumidores. Ndo ha nada que leve 2
pressuposigdo de que os ritmos de aceitagdo de ambas as
partes possam ser previstos em niveis semelhantes. Qual-
quer divergéncia entre um e outro pode implicar em
variagdes considerdveis no volume de recursos exigidos, na
compensagao econémica do esforgo dispendido e na estru-
tura competitiva do arranjo prevalente. Conseqiientemen-
te, para o sistema bancdrio, o ritmo de aceitagao do STEF
deve ser estimado e incluido na avaliagao dos investimen-
‘tos desejaveis para se atingir um nivel aceitavel dc
compensagao econdmica. E o ritmo de aceitagao depende
ndo s6 da natureza técnica da inovagao como, também, do
grau de influéncia que a inovagao tem sobre a estrutura de
utilizagdo.

Para a ciéncia do marketing é sempre importante es-
tender o processo pelo qual passa o consumidor até aceitar
uma inovagio. Um paradigma que tem sido utilizado para
facilitar esse entendimento é o de Rogers & Shoemaker
(Engel, Blackwell & Kollat, 1978) que descreve o processo
através de muiltiplos estdgios. Até chegar a confirmagio,
isto é, ao reforco de sua decisao face a inovagao, o
consumidor passa por trés estagios precedentes. Siao os
estigios de conhecimento, de persuasiao e de decisio. E
importante saber como o conhecimento é criado, como ¢é
formada a atitude diante da inovagéao e como é feita a esco-
lha entre aceitar e rejeitar a inovagio. Entendido esse pro-
cesso, passa-se a dispor dos elementos mais essenciais para
anilise do comportamento do consumidor.

O estagio de conhecimento tem inicio com os primei-
ros estimulos, quer sejam fisicos ou socials, que o
consumidor recebe em relagdo a inovagdo. E um estagio de
conscientizagio, onde nenhum julgamento é feito quanto a
relevancia do produto para resolver problemas ou satisfazer
necessidades especificas. No estagio de persuasio é que o
consumidor faz uma avalia¢io, normalmente bipolar, em
relagao a inovacdo. Isto é, o consumidor forma uma atitude
que pode ser favoravel ou desfavordvel. Particularmente
inerente a este estdgio estd o vinculo entre o sucesso da
persuasio face ao risco percebido pelo consumidor que, por
sua vez, entra coOm um argumento importante na sua fun-
¢ao de avaliagao. Dependendo desta avaliagao, o consumi-
dor- pode acelerar ou retardar o processo de adogio da
inovagao. O estdgio de decisao diz respeito a a¢des que tra-
duzem a escolha efetuada pelo consumidor. Muitas agdes
podem demonstrar um nivel de convivéncia entre o antigo
€ 6 novo, definindo um processo de experiéncias e observa-
¢oes. Finalmente, encontra-se o estdgio de confirmagio, em
que o consumidor busca refor¢o para a decisao tomada.
Pode ocorrer rejeicdo, caso a inovagio nao se integre as pra-
ticas e.aos padroes de vida do consumidor.

Todavia, é na fase de persuasio que se concentra o
maior niimero de elementos para se tratar o risco percebido
da inovagao. Um postulado comum na teoria subjacente é
de que o consumidor pode reduzir o risco percebido a res-
peito das incertezas e riscos das novas situagdes de compra
pela aquisigao de informagdes adicionais ao processo em
questio.

A NATUREZA DAS FONTES DE INFORMACAO
E ASSUNCAO DE RISCOS

A natureza das fontes de informagio 4 disposicao do
consumidor sdo variadas. Um esforgo de classificagio foi
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proposto por Andreasen (1968), que subdividiu as fontes de
informacao para o consumidor em cinco categorias: (1)
observagao direta ou experiéncia, através do exame ou uso
do produto, (2) influéncia impessoal, através de publicida-
de, (3) influéncia impessoal independente, por meio de lei-
tura de artigos profissionais, programas de radio ¢ televisao,
sem controle dos interessados, (4) influéncia pessoal, atra-
vés de vendedores e representantes de vendas; (9) influén-
cia pessoal independente, através de amigos, familiares ¢
outros, Combinando as duas formas de obtengao de
informagoes através de fontes externas independentes,
pessoal ¢ impessoal, Orsini (1982) criou o conceito de “fontes
orientadoras” sobre o qual formulou uma séric de hipoteses.
Entre clas sobressai a hipotese de que os consumidores jul-
gam as fontes orientadoras mais importantes para 0s servigos
do que para os bens. ~ )

Este modo de pensar conduz, em uma de suas dimen-
soes, ao conceito de grupo de referéncia, que se baseia no
principio de que o comportamento humano é influenciado,
em diversos graus e em diversas formas, pelo comportamen-
to de outras pessoas. De certa maneira, a aquisigao e uso de
determinados servigos podem sofrer interferéncias compa-
rativamente ao comportamento assumido por outras pes-
soas. Uma das hipdteses que normalmente acompanha o
ractocinio dos grupos de referéneia em marketing ¢ o visi-
bilidade social do produto; quer seja pelas suas proprias ca-
racterfsticas quer seja pelas suas diferenciagoes impostas
pelas marcas (Bourne, 1956). E evidente a alta visibilidade
social dos STEF, que por sua propria natureza, podem ser
objeto de selegao através do uso de grupos de referéncia.
Por outro lado, esta mesma tecnologia, em virtude de sua
inerente complexidade e inovagao, carrega em si mesma
certas dificuldades de comunicagiao. Por conseguinte, a
recorréncia  as fontes orientadoras por parte dos
consumidores se apresenta como uma hip6tese de facil assi-
milaggo.

A assungio de risco no comportamento do
consumidor, por outro lado, foi objeto dg formulagio de
uma estrutura teérica por parte de Taylor (1974) e de verifi-
cagdo empirica por parte de Locander & Hermann (1979).
O modelo expressa em sua formulagio bdsica que o
consumidor é normalmente confrontado com uma situagao
de escolha que o conduz a vivenciar incertezas e a perceber
riscos. Como resultado, o consumidor procura desenvolver
estratégias que o levem a reduzir os riscos percebidos. A
estrutura teorica ¢ resultante da preocupagio de virios au-
tores que se interessaram pelo tema ao longo do tempo.
Taylor (1974) chama a atengao para a necessidade de se
entender a participagio de trés varidveis intervenientes no
processo. A primeira é chamada de autoconfianga generali-
zada, que nio é supostamente relacionada a nenhuma
situagao em particular, ao contrdrio de autoconfianga espe-
cifica, que é a segunda variavel e é também influenciada
pela primeira. A combinagiao destas duas varidveis afeta
uma terceira que é a ansiedade. A ansiedade é também afe-
tada pela vivéncia de incertezas e percepgao de riscos e
provoca o desenvolvimento de estratégias de redugao de
riscos. A autoconfianga especifica tem um efeito moderador
sobre esse desenvolvimento, ja que ela se constitui numa
habilidade percebida.

Com relagao aos STEF algumas premissas teriam que
ser estabelecidas para se poder formular hipéteses a partir
das consideragdes acima. Um dos pontos criticos é o
conhecimento do nivel de autoconfianga especifica face aos
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diferentes servigos oferecidos. Contudo, em principio, de
acordo com os resultados dos estudos em questdo,
pressupée-se que os grupos de maior autoconfianga
especifica procuram maior variedade de fontes de
informagao. E, 4 medida que os consumidores se defrontam
com decisoes que envolvam maiores riscos, as fontes de in-
formagoes externas independentes e a observagio direta ou
a experiéncia ganham significativas vantagens relativas. Es-
ta linha de pensamento pode adequar-se bastante aos servi-
¢os mais comuns prestados pelos STEF, particularmente,
aqueles que substituem os ja existentes. Quanto a esses, a
inovagio realga mais os métodos, sendo seu uso mais invo-
luntario, o que permite assumir que integram o grupo dc
autoconlianga.

Em resumo, o modelo de Taylor (1974) exibe dois
componentes bdsicos que levam os consumidores a
desenvolver estratégias de redugao de risco. O primeiro é a
autoconfianga  especifica que diz respeito ao grau de

.confianga que o consumidor possui diantc de uma
determinada decisdo. A autoconfianga especifica ¢ afetada
pela autoconfianga generalizada, e afeta o nivel de
ansiedade. Parece légico supor que haja uma correlagio
negativa entre a interagio da autoconfianga generalizada
com a autoconfianga especifica, por um lado, ¢ a ansicdade
por outro.

Um trago forte no modelo de Taylor (1974), ¢ de
interesse particular a este trabalha, ¢ a seqiiéncia cstabeleci-
da a partir da situagio de escolha até o desenvolvimento
das estratégias redutoras de risco. s STEF, ao gerarem
uma situagdo de escolha, produzem no consumidor
cxperiéncias e percepgoes de interteza e risco, que por sua
vez, dao origem a ansiedade. A ansiedade se traduz, basica-
mente, por sentimentos de que algo negativo podera
ocorrer. A fim de minimizar esses sentimentos, o consumi-
dor procura meios de reduzir as situagocs que provocam an-
sicdade. Em geral, esses meios tendem a se concentrar em
um componente critico: a aquisicao de informagoes.

ESCOLHA

Qs STEF jd comegam a colocar diante dos consumi-
dores uma quantidade razodvel de opgoes para efctuarem
suas transagoes junto ao sistema bancdrio. Essas opgoes
sdo resultantes daquilo que se espera, a curto prazo, da
conjugacao das necessidades de servigos com a disponibili-
dade da teenologia. Um conjunto significativo de variaveis,
relativas & tecnologia ¢ aos consumidores em geral, per-
mitem inferir que, a longo prazo, as opgoes deverao atingir
uma amplitude bem maior ¢ um grau de complexidade bem
mais clevado.

No que tange ao comportamento do consumidor, a
simples apresentagdo de uma nova opgao constitui-se num
estimulo externo que pode produzir uma dissonancia
percebida entre o atual e o proposto.- As formulagdes mais
tradicionais na teoria do comportamento do consumidor
assumem que deve existir, pelo menos, um minimo de dis-
sonancia a fim de que um novo comportamento seja produ-
zido. Nos STEF, em virtude da variedade de opgoes, os
graus de dissonancia serao desiguais e as necessidades de
decisdo resultantes serao igualmente variadas.

Como os STEF possuem uma dimensio de inovagao
tecnoldgica preponderante, e, portanto, de iniciativa mais
restrita ao préprio sistema bancirio, a percepgio da
dissonancia se d4 por um processo bem mais complexo do
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que naqueles em que os consumidores ja usufruiram de al-
guma experiéncia e aprendizado. O fato de ser complexo faz
pressupor que a situagio de escolha para os consumidores
envolve comparagoes e ponderagdes muiltiplas entre um
grande nimero de varidveis pessoais ou institucionais. A
constituigio de uma situagao de escolha pode fundamen-
tar-se em trés bases distintas: as motivacionais, as de
informagdo e as de experiéncia.

Bases Motivacionais

Os componentes motivacionais do consumidor o aju-
dam a formar certas expectativas e predisposi¢oes de natu-
reza mais permanente face aos servigos bancérios em geral.
Em relagdo a estes, na sua formagéio mais convencional, o
consumidor ja passou, possivelmente, por um processo de
experiéncia e aprendizado. J4 conseguiu formular e reforgar
certos comportamentos através das ponderagdes entre
aspectos positivos e negativos dos diferentes servigos pres-
tados. Tem, por conseguinte, objetivos e idealizagdes quan-
to ao que pode extrair e usufruir desses servigos. Estes obje-
tivos e idealizagoes podem sofrer perturbagdes de ordem in-
terna, puraménte individual, através de estfmulos interio-
res a nfvel de pensamento — como a de imaginar que
devem existir outras alternativas — ou de sentimento —
como a de um desconforto gerado pela repetigio e mono-
tonia.

Bases de Informagio

Normalmente a informagdo, como foi apresentada
anteriormente, é o principal componente de distirbio, para
dar origem a uma procura de alternativas, Quanto as
informagdes dos servigos dos STEF, é essencial, antes de
tudo, avaliar o conflito que pode se formar no usudrio, pela
divergéncia entre seus padrdes normais de comportamento
e aqueles que poderdo resultar das informagoes sobre a
nova tecnologia. E comum assumir que a aquisi¢io de in-
formagio gera custos econdmicos e/ou psicolégicos. Os
custos psicolégicos, mais afetos aos usudrios, podem se
tornar elevados caso a tecnologia seja radicalmente inova-
dora e a informagio mais convincente sé puder ser obtida
através de contatos experimentais com os resultados da
prépria tecnologia. Se o conflito for severo e as atitudes e
crengas prévias tenderem a prevalecer, maiores esforgos
serdo exigidos das instituicdes bancarias, fazendo-as
incorrer em custos econémicos mais elevados. Portanto, o
usudrio da nova tecnologia poder4 se defrontar com situa-
¢oes de escolha cuja complexidade ser4 resultante tanto da
natureza quanto da qualidade da informagao que se pro-
cure tornar disponfvel.

Bases de Experiéncia

Os servigos para serem avaliados dependem primor-
dialmente de experiéncias. Ao contrario dos bens, os
servigos possuem poucos atributos que podem ser avaliados
antes da aquisigdo. Por essa razio, as identificagdes de des-
vios entre a situagio idealizada e as circunstincias existen-
tes resultam, normalmente, de experiéncias com o servigo.
De fato, a experiéncia se apresenta como uma forma de
aquisi¢io de informagdo. Coerentemente com esta forma
de pensar est4 a adigao feita por Lutz & Reilly (1973) a clas-
sificagio de Andreasen (1968) de uma sexta fonte de infor-
magdo: ‘escolha de uma marca’. Embora esta condigo im-

plique em se supor que o consumidor esteja evitando fon-
tes externas de informag#o, no caso de servigos em geral, a
implicagdo ¢ inérente 4 prépria natureza do servigo que,
por sua vez, exige algum tipo de experiéncia para uma ava-
liagdo mais adequada. Em vista disso, pode-se assumir que,
em muitos casos, a experiéncia com o préprio servigo
preceda a aquisi¢io de informagoes e a formacio de atitu-
des mais definitivas.

Por outro lado, ao pressupor a experiéncia como
elemento de avaliagao, deve-se pressupor igualmente algu-
ma implicagdo da necessidade de experimentar a inovagéo
tecnolégica nos servigos.

Utilizando uma estrutura desenvolvida por Rogers
(1962), Zeithmal (1980) levantou a hipétese geral de que os
consumidores aceitam a inovagdo nos servi¢os mais vagaro-
samente do que em bens. De acordo com Rogers, a difusao
tende a caminhar mais rapidamente se os usuérios do
servio perceberem na inovagdo vantagens relativamente
superiores aos servigos existentes.

O sentimento de que os STEF tém caminhado mais
lentamente do que originalmente previsto ja faz parte da
literatura mais recente. No inicio, diversas previsoes viam a
automagao bancaria como conduzindo rapidamente a uma
sociedade com transagoes sem cheque e sem dinheiro..No
entanto, os STEF tém se concentrado em modificagoes evo-
luciondrias nos sistemas financeiros existentes e em
melhorias incrementais de processamento e compensagao
das transagoes financeiras. Uma das razoes aventadas para
esta maior vagarosidade é a reagdo dos proprios usudrios.
Embora as dimensoes de custos tenham sido freqiientemen-
te citadas, a dificuldade em modificar rapidamente os habi-
tos dos consumidores e de estimuld-los a novas experiéncias
tem sido colocada como argumento especifico para impor
maior cautela na implantagio da nova tecnologia.

RISCOS E INCERTEZAS NOS STEF

As variagoes de amplitude e grau das opgoes que se
colocam diante dos consumidores sdo os primeiros elemen-
tos a serem considerados como causadores de riscos e incer-
tezas. Como os servigos, provenientes dos STEF consti-
tuem-se em opgdes de consumo, a situagdo de incerteza e de
risco percebido fica caracterizada. Segundo um comentirio
ja feito em outro contexto, mas cuja analogia se mostra bas-
tante apropriada a essa situagéo, o fato de que para a maio-
ria das pessoas e instituigdes a opgao pelos servigos ban-
cdrios é praticamente involuntéria constitui-se num agra-
vante. A fim de melhor entender os elementos de riscos e
incertezas nos STEF, um esforgo de classificagao parece
adequado.

Despersonalizagio

Um dos elementos mais salientes da tecnologia ban-
céria é a trzansferéncia para os usudrios de virias tarefas liga-
das a produgéo dos servigos. Grande parte dos servigos po-
dem ser prestados somente com a presenga do usuario dian-
te de um equipamento qualquer que permita, através de
manipulagées de diferentes graus de complexidade, efetuar
a operagio desejada.

O envolvimento do consumidor na produgao de
servigos ¢ um fato normalmente tratado na literatura
(Chase, 1978). Nos servigos bancarios convencionais a pre-
senga do usudrio € importante para iniciar ou autorizar o
servico nos STEF. A maior parte das vezes, o servigo se
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desenvolve sem sua participagao direta. Contudo, existem
servigos onde o envolvimento e a cooperagao do consumi-
dor ¢ importante. A despersonalizagdo, por outro lado, da
origens a alguns fatores de atenuagio. Isto se deve mais es-
pecificamente 2 eliminagdo dointermediario humano com
quem o consumidor ndo terd que tratar de assuntos finan-
ceiros, sobre os quais deseja manter privacidade.

Complexidagie no Uso

Os horizontes tecnolégicos dos STEF sido dificeis de
serem estabelecidos. Por esta razdo, ¢ igualmente dificil
estabelecer o grau de complexidade dos equipamentos que
sérao introduzidos no sistema. O ponto de partida, porém,
estd na operagdo por parte dos usuérios de equipamentqs e
terminais de complexidade reduzida. O envolvimento dos
usudrios com esses equipamentos e terminais é essencial
para a produgio dos servigos. A simples percepgao de uma
complexidade operacional nesse processo é suficiente para
dar origem a uma situagao de incerteza e de risco percebido.

A literatura sobre marketing de servigos nao desco-
nhece a influéncia que um envolvimento inadequado do-con-
sumidor na produgio de um servigo tem sobre a avaliagdo
do mesmo (Zeithmal, 1980). Isto acontece, por exemplo,
quando um individuo ndo consegue descrever a um médico
os sintomas de sua doenga. Analogamente, quando, por
alguma razio, o consumidor nio consegue operar adequa-
damente um terminal eletrénico em virtude de sua incapa-
cidade de participar com propriedade no processo de
" produgo, o consumidor pode demonstrar insatisfagao com
0 servigo e se sentir responsével por isso. Ademais, o envol-
vimento inadequado do consumidor afeta diretamente a
produtividade do sistema de prestagdo de servigo, o que,
conjugado com possiveis visibilidades externas, pode
provocar elevados niveis de ansiedade.

Privacidade

Dentre todos os assuntos relacionados ao consumi-
dor e aos STEF, talvez nenhum tenha despertado tanto
debate e controvérsia no exterior quanto a questdo da pri-
vacidade. O assunto tem sido objeto da preocupagio de
grupos consumidores e agéncias governamentais (Nceft,
1977), polarizando tanto a atengdo da imprensa quanto da
comunidade académica (Ingram & Pugh, 1981). Recente-
mente (Heller, 1980), uma série de decisdes judiciais foram
tomadas com base no ponto de vista de que estas informa-
¢Oes nio sio propriedade do individuo que, por isso, niao
possui expectativa de privacidade constitucionalmente
protegida. Estas disputas indicam uma tendéncia no sen-
tido dos individuos estarem perdendo o controle sobre o
acesso e o uso de suas informagoes financeiras pessoais para
o governo e para terceiros (Federal Reserve Bulletin, 1978).

Embora a discussio sobre a privacidade nao seja
nova e se constitua em um problema comum aos sistemas
de pagamentos existentes, o crescimento da preocupagao
com sua protegio foi mobilizado pelos STEF. A nova tec-
nologia expande, substancialmente, o potencial de abuso
da privacidade na medida em que diminui o custo e aumen-
ta as facilidades de acesso a estas informagoes. Esta é uma
preocupagio real para muitas pessoas, uma vez que O acesso
a um conjunto de informagoes contendo os registros sobre
as transa¢Oes financeiras conduzidas por um individuo
permite tragar um perfil de sua condigao financeira e de seu

estilo de vida (Nceft, 1977).

78

Em seu relacionamento com as institui¢des
financeiras, o consumidor age sob a presungio da existén-
cia de garantia de sigilo quanto & natureza e ao contetido
das informagdes envolvidas nas transagoes. Esta expecta-
tiva de possuir o controle sobre qual informagao sobre si
mesmo é comunicada ou usada por terceiros €, aparente-
mente, atendida de maneira satisfatéria pelos mecanismos
de pagamento baseado em papel. Embora seja amplamente
reconhecido que a necessidade de ter assegurada a
privacidade ¢ um direito do individuo, é possivel existirem
investidas conduzidas por 6rgios governamentais no
sentido de ganharem acesso, legalmente amparado ou nio,
a informagoes fihanceiras sobre o individuo detidas pelas
instituigoes financeiras. .

Entendendo-se a privacidade (Pastore, 1979) como o
direito de controlar intrusoes e limitar o acesso ao corpo,
bens, pensamentos, livre circulagdo, associagoes de uma
pessoa e aos dados a ela concernentes, é possivel
circunscrever o foco do problema enfatizado pelos STEF a
trés aspectos principais.

O primeiro diz respeito a expectativa de
confidencialidade sobre a informagio financeira pessoal.
Os bancos de dados utilizados pelo STEF resultam na
criagio de arquivos que possuem dados completos sobre as
transagoes financeiras conduzidas pelos clientes, ampliando
em muito o potencial para o abuso das agéncias governa-
mentais e instituigdes financeiras e nao financeiras. A dis-
ponibilidade eletronica destes dados e a capacitagido avan-
¢ada em técnicas de auditoria permitem um maior nimero
de triagens anuais, que através de monitoragao e analise au-
menta substancialmente o refinamento e o nivel de exame
dos individuos. A nova tecnologia aumenta também,
através do compartilhamento do uso das facilidades, o
nimero de instituigdbes com acesso as informagdes
financeiras do individuo, possibilitando seu registro e
comercializagdo, a sua revelia.

Qutro aspecto envolvido se relaciona ao uso da infor-

magio disponivel para finalidades nio financeiras. A tec-
nologia eletrénica ¢ difusa, porém, o consumidor pode per-
ceber que as informagoes sobre suas transagoes financeiras
estejam sendo, progressivamente, transferidas e armazena-
das de e para computadores através de redes de
‘comunicag¢oes compartilhadas nacionalmente. A utilizagio
destas facilidades que permitem a manipulagio adicional de
arquivos faculta a obtengdo de informagdes nio somente
sobre as transagOes, como também acerca de quando é
onde elas sio realizadas, provendo, desta forma, uma
detalhada circunstanciagao das atividades do consumidor e
aumentando, substancialmente, a capacidade de vigilancia
sobre os individuos (Heller, 1980).

Por outro lado, os STEF que operam em tempo real
permitem, como subproduto, a imediata identificagao e lo-
calizagdo de um individuo, sempre e quando ele realiza uma
transagdo através de terminais ligados a rede, possibilitan-
do um rastreamento de seus movimentos (Nceft, 1977).

Confiabilidade na Tecnologia Ultilizada

Assim como a introdugao do sistema de pagamento
baseada no cheque despertou reagoes desconfiadas do con-
sumidor (Bender, 1975) a evolugiao em diregao aos STEF,
também, coloca os seus problemas. A intangibilidade das
transferéncias através da nova tecnologia desperta preocu-
pagdo em muitos consumidores que se encontram conforta-
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velmente familiarizados com os cheques, contra-cheques e
avisos de depésito. A transferéncia de fundos de um lugar
para outro é sempre motivo de preocupagoes, independen-
temente do meio utilizado ser postal, pessoal, ou eletrénico
(Cane, 1982), despertando questoes sobre a eficiéncia e
confiabilidade do sistema.

Niao parece haver divida que erros de diversas
origens irdo ocorrer na operagio dos STEF (Federal
Reserve Bulletin, 1977). Os consumidores tém, no entanto,
uma forte razdo para esperar sua corre¢io imediata, uma
vez que tais erros podem comprometer seriamente os fun-
dos disponiveis para suas transagdes e despesas didrias.

Diversos aspectos $io mencionados na literatura
como fontes de preocupagao para o consumidor. A possibi-
lidade de falhas no sistema através de greves, incéndios,
tempestades e outros fendmenos também faz sentir nos
STEF (Long, 1980) que sdo mais sensiveis a interrupgoes
que os meios de informagao manuais ou fisicos. A falta de
disponibilidade de numerédrio nos terminais de acesso
remoto nio reforga as expectativas de confiabilidade do
consumidor, tornando-o infenso ao uso. A possibilidade de
um erro mecinico causar prejuizo ao consumidor, seja pela
recusa em aceitar instrugdes corretamente emitidas, seja
por seu processamentQ incorreto, é outro aspecto que tem
merecido atengdo (Federal Reserve Bulletin, 1977). Contu-
do, a maior preocupagio dos consumidores parece estar
localizada em torno das possibilidades de erro de computa-
¢ao, sejam eles provocados pela institui¢do ou pelo préprio
consumidor (Simon, 1977).

Perda de Controle Funcional

A substitui¢ao do sistema de pagamento baseado em
papel pelos STEF traz para o consumidor um cojunto
diferente de desafios que ele pode encontrar dificuldade em
superar (Humes, 1980).

A diversidade de tipos de terminais e de servigos
postos a disposigao do consumidor para a condugao de suas
atividades financeiras, associada a impossibilidade de al-
guns deles fornecerem autenticagdo de transagdo, faz
aumentar a dificuldade de detetar e, conseqiientemente,
corrigir erros cometidos seja pela institui¢ao, seja pelo clien-
te (Humes, 1980). A falta de recibos autenticadores faz com
que o consumidor seja obrigado a manter registros proprios
como elemento de controle em uma eventual disputa
judicial com terceiros ou com a institui¢do financeira inter-
mediadora (Mathur & Luisada, 1980). Estas imposigoes
colocam dificuldades na condugio da geréncia das finangas
pessoais do individuo, despertando o temor de perda do
controle financeiro.

Qutra preocupagio despertada pelos STEF diz
respeito a abdicagado da possibilidade de postergagao volun-
taria de pagamentos que ¢ feita pelo consumidor quando
adota os STEF. Os pagamentos pré-autorizados sdo debi-
tados automaticamente na conta corrente do consumidor
que perde, assim, alguma flexibilidade na geréncia de seus
fundos (Dunkin, 1980). _

A adogao dos STEF implica, ainda, para o consumi-
dor, na perda do privilégio de sustagdo de pagamento efe-
tuado. Ao efetuar um pagamento através do uso do cheque
¢ possivel ao cliente sustar seu pagamento caso verifique al-
guma irregularidade. Esse privilégio deixa de existir nos
STEF uma vez que neles, a transferéncia de fundos se faz
instantaneamente, tdo logo seja ordenada.

A questio do acesso nio autorizado 4 conta do
consumidor é outra preacupagio que tem despertado aten-
¢do. A perda ou roubo do cartdo de débito representa um
risco de acesso ao sistema que permite o uso fraudulento
dos fundos do consumidor. Embora os bancos tenham
criado um cédigo numérico pessoal para superar esta difi-
culdade, estes numeros precisam eventualmente ser
registrados em algum lugar, o que aumenta a probabilidade
de serem conhecidos por terceiros (Mathur & Luisada, 1980).

Noticias acerca de crimes cometidos através do uso
de computadores podem ter impacto na opinido publica. O
crescente ritmo das fraudes perpetradas por essa via estd
tornando evidente que o potencial para os crimes est4,
atualmente, crescendo mais depressa que os esforgos para
aumentar a seguranga do uso dos computadores. Embora a
possibilidade de abuso criminal esteja presente em qualquer
dos sistemas de pagamento, o potencial para desviar
grandes quantidades de fundos dos sistemas de pagamento
eletronicos dever4 atrair assédios mais refinados. Os consu-
midores se mostram preocupados (Park, 1980) com as possi-
bilidades de acesso a suas contas por meio de intrusoes
durante a transmissao dos dados relativos as transferéncias,
que hoje podem ser perpetrados a custos crescentemente
menores.

QOutra fonte de preocupagio advém da ampla
disseminagdo de conhecimentos acerca do funcionamento e
operagao dos computadores, que permite o acesso fraudu-
lehto as contas, por parte de funciondrios da prépria insti-
tuigdo financeira.

HIPOTESES

Em decorréncia das observagoes anteriores, é possi-
vel formular um conjunto significativo de hip6teses sobre a
introdugéo e operagio dos STEF. Muitas dessas hip6teses
podem ser subdividas em vérias outras, de acordo com o
nivel de detalhe a que se deseja chegar e do tipo de aplicagio
que se deseja cobrit. Nao obstante, a posse de um conjunto
de hip6éteses d4 margem para o desenvolvimento de estudos
mais estruturados que conduzam ao melhor entendimento
dos STEF no Brasil, das suas relagdes causais com o
mercado e, particularmente, de concepgdes mais adequadas
ao contexto nacional.

H.1. O usudrio podera considerar adequado a existéncia
de um intermedidrio como alternativa ao uso dos ter-
minais eletrénicos. _

H.2. O usudrio poderd se mostrar satisfeito com a maior
privacidade que um terminal eletronico lhe da face
as suas transagodes financeiras.

H.3. O usudrio podera se mostrar insatisfeito com os ser-
vigos automatizados se ndo se sentir capaz de desem-
penhar sua parte no processo de produgio.

H.4. O wusudrio pode, silenciosamente, retardar a
aceitagdo da automagio banciria se sentir-se respon-
savel pela dificuldade de se familiarizar com a tecno-
logia.

H.5. O usudrio poderd considerar como um significativo
redutor de risco a disponibilidade de informagio
adequada sobre o uso da tecnologia.

H.6. O usudrio poderd considerar como um significativo-
redutor de risco o fornecimento imediato de um
documento descrevendo a transagio.
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H.7.

H.8.

H.9.

H.10.

H.12

H.13.

H.14.

O usudrio poderd ver como um redutor de risco o gagiao dos métodos que previnam o acesso indevido

fornecimento obrigatério de um extrato descritivo de terceiros ao sistema.

de suas operagoes. H.15 O usudrio poderi ver como redutor de risco a ampla
O usudrio poderd considerar como um redutor de divulgagdo de procedimentos para pronta corregao
risco a disponibilidade de um sistema de auxilio e in- de erros alegados por ele.

formagao junto aos terminais de operagdes. H.16. O usuario poderd ver como redutor de risco a ampla
O usudrio podera considerar como significativo divulgagido da responsabilidade da institui¢ao
redutor de risco a informagio adequada proporcio- financeira quando esta falhar na prestagao dos ser-
nada pelos seus grupos de referéncia. vigos.

O usudrio poderd considerar como significativo re- H.17. O usudrio podera se sentir seguro com a existéncia de
dutor de risco a imposi¢ao de certos controles na fre- uma estrutura legal definidora de direitos e responsa-
quéncia do uso do sistema. bilidades dos intervenientes nos STEE. '

. O usudrio podera se sentir mais seguro se existirem H.18. O usuario podera se sentir seguro se o tempo de
procedimentos adequados para comunicagao de armazenamento dos registros financeiros for conve-
perda ou roubo de qualquer comprovante do sistema. nientemente reduzido.

O usudrio podersd se sentir mais seguro se reconhecer H.19. O usudrio poderd ver como um redutor de risco a
que a forma eletronica do dinheiro ¢ menos vulnera- informagao sobre o grau de privacidade/confidencia-
vel a assaltos. lidade que sao tratados seus dados financeiros.

O usudrio poderd ver como redutor de risco o estabe- H.20. O usudrio poderd ver como um redutor de risco a
lecimento e a divulgagio de limites financeiros para existéncia de uma estrutura legal que lhe assegurc o
algumas transagoes. direito de postergagao de débitos que foram autoriza-
O usuidrio podera ver como redutor de risco a divul- dos e o direito de reversibilidade.
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