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Resumo

Essc trabalho examina a rcagio de consumidores de servigos bancérios a
introduc¢do de inovagoes tecnoldgicas com base em informatica. Os
resultados sugerem que o uso de sistemas completamente automatizados
depende, de um lado, do desenvolvimento de um processo de
aprendizagem com cquipamentos automatizados em geral ¢, de outro, da
accitagao do auto-servigo. Ambos dependem de mudangas que possam vir
a ocorrer na socicdade em geral como, por exemplo, a difusio de
cquipamcntos com basc ¢letronica que substituam por miquinas, o
scrvigo personalizado. Nesse caso o servigo completamente automatizado
poderd dar resultados a médio ¢ longo prazos.
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INTRODUCAO

As tecnologias da informagio se distinguem das tec-
nologias antigas por algumas caracteristicas tais como:
possibilidade dc produgdo em massa aliada a baixo custo
e tamanho rcduzido, confianga, flexibilidade ¢, ainda, pos-
sibilitam a cxtcnsao ¢ substitui¢io de habilidadcs huma-
nas. As obscrvagdes sobre a evolugio das aplicagbes da
informética nos paises descnvolvidos tém cstimulado algu-
mas previsdcs sobre as transformagdes da sociedade nesta
virada do século. Nos paiscs descnvolvidos as aplicagdes
da informética vém ocorrendo num contexto de transfor-
magao da socicdade, onde a énfasc ¢ colocada na produ-
¢ao dc conhccimento, informagdes ¢ no consumo de
servigos. Viérios autores acreditam quc a informaética de-
veré scr o principal elemento da socicdade pés-industrial
(Bell, 1973; Gershuny, 1978; Fricdrechs ct alii, 1982).

Uma das caractcristicas da sociedadc p6s-industrial
scria a mudanga no padrio de emprego, com maior parti-
cipagao dosctor de servigos. Enquanto a cra pré-industrial
scria caracterizada pela maior concentragao do emprego
no sctor primério, a cra industrial caractcrizar-se-ia pela
concentragio de emprego no sctor secundario; o estégio
pos-industrial scria definido pela criagdo de mais cmpre-
gos no sctor dc scrvigos. Segundo Daniel Bell (1973), a
socicdadc pés-industrial scria definida nio s6 pela maior
concentragdo de emprego no sctor de servigos, mas tam-
bém por outras caracteristicas. Tomando como modelo
principalmente a socicdade nortc-americana, prevé que
todas as socicdades mais avangadas tendem a passar ago-
ra para o cstdgio pos-industrial. A socicdadc p6s-indus-
trial sc diferc da industrial porque seu produto mais
importante viria do sctor de servigos, isto €, de transportes,
utilidades publicas, negdcios, finangas, educagio, saide,
pesquisa ¢ reercagao. Esta mudanga setorial seria acom-
panhada por uma mudanga ocupacional. As categorias
mais importantes scriam as dos profissionais engenhciros,
técnicos ¢ cientificos. As origens do poder estariam basea-
das mcnos nos recursos ccondmicos ¢ mais no controle do
conhccimento ¢ da informagao. A sociedade informatiza-
da scria definida, principalmente, pelo dominio do conhe-
cimento teenolégico (traduzido pclo aumento das
institui¢des de cducagio, pesquisa e informagio). Desta
forma, habilidades, cducagao ¢ conhccimento teriam mais
valor ¢ poder do que propriedade.

Esta tese de Bell vem sendo veementemente criticada
por alguns autorcs ¢ entre cles, Gershuny (1978) aponta
varios pontos fracos de suateoria. Um delcs € a pressupo-
si¢io da mudanga na visio do mundo que partc de um
ponto de vista otimista da socicdade. Bascado na socie-
dade norte-americana Bell prevé que a escassez material
nio scrd mais um problema para o individuo, havendo mais
cspago para a preocupagdo com o imaterial, com a infor-
magio, com o social. Gershuny argumenta que o maior
consumo de scrvigos nio rcsulta necessariamente em
maior nimero de empregos no setor de servigos, pois, a
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informitica est4 aliada ao auto-servigo que por sua vez €
redutor de empregos.

Além desses pontos falhos, a teoria de Bell tem apli- -
cagdo apenas nos paises desenvolvidos que possuem alta
proporgio da classe média e que ja tenham superado os
problemas bésicos da populagdo como satide, habitagio e
educagdo. No Brasil, estamos ainda longe da sociedade
poés-industrial por razdes 6bvias. Tomando como verda-
deira a suposigio evolucionista da sociedade niao podemos
dizer que ji atingimos o est4gio industrial de maneira
homogénea. Nossa estrutura orgamentéria reflete baixo
investimento em educagio e saide. O consumo da infor-
mdtica, por outro lado, ndo pode ser entendido separada-
mente danogio de classe social. As novas tecnologias com
base em informitica, como as empregadas no setor de
servigos: os sistemas de monitoragio integrados de pacien-
tes na satide, as 4 TMs Automated Teller Machines (caixas
eletrdnicos) nos bancos e os EPOS Eletronic Points of Sale
(pontos eletronicos de venda) no comércio, requerem que
o consumidor de servigos tenha determinado nivel de

" renda e educagdo. Além do mais, € necessério que a

cultura da sociedade estimule o uso da informética. Por
exemplo, nos paises desenvolvidos o auto-servigo € social-
mente aceito e estimulado, o que favorece o emprego da
informatica.

No Brasil, a proporgao da classe média € baixa e, ao
contririo do que acontece com os paises mais avangados,
estamos acestumados com o servigo personalizado. Mas,
podemos, no entanto, falar em ilhas de informatizagao. O
setor bancdrio, para o qual se dirige esse artigo, é um deles.
No nosso pafs o setor bancério estd nalideranga em termos
de tecnologia da informagio. A natureza dos servigos
bancérios a unidade de transagio numérica facilita espe-
cialmente o emprego da inform4tica. Contudo, a rapidez
da difusio da informética no setor bancério, especialmen-
te a que implica em automagéio de sevigos ao consumidor,
depende fundamentalmente da sua aceitagio pelo cliente.
Nao pedemos, no entanto, esperar que a aceitagio dos
servigos automatizados pela clientela ocorra nos mesmos
padrdes daqueles dos pafses desenvolvidos. A reagio da
clientela nesses paises e no Brasil pode ser completamente
diferente. Enquanto pafses como Estados Unidos, Ingla-
terra € Japdo j4 se encontram na fase pés-industrial, e
nesse caso, ainformatizagio bancéria ocorre paralelamen-
te 4 informatizagdo da sociedade, no Brasil o setor banc4-
rio permanece praticamente s6 nesse processo. Portanto,
embora o desenvolvimento da tecnologia bancéria no pais
esteja se¢ equiparando ao dos paises desenvelvidos, isso
ndo lhes assegura, aqui, 0 mesmo processo ou ampla acei-
tagdo pela clicntela.

Essa ¢ uma das razoes que levou a presente pesquisa
a se preocupar com o impacto das tecnologias bancérias
na clientela. Alguns estudos realizados nos Estados Uni-
dos pelo Office of Technology Assisment mostraram que
tecnologias como A TMs (Automated Teller Machines) nao
sao usadas por toda a clicntela de um determinado banco,
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mas por certa categoria de usudrios. Este estudo se preo-
cupa também com esta questdo, procurando identificar as
caracterfsticas do consumidor de servigos automatizados
¢ a classe social a que pertence.

A INFORMATICA NOS SERVICOS BANCARIOS

A modernizagao dos servigos bancérios no Brasil teve
inicio na década de 60 para atender a necessidade de
expansdo geografica e ampliagio desses servigos. A for-
magido de conglomerados abarcando diversos tipos de
atividades banciérias forgou o investimento em computa-
dores mainframe e a criagao das CPDs para controle de
um maior niimero de agéncias e das atividades banc4rias
(Levy, 1983).

Na década de 70 assistimos ao desenvolvimento do
processamento eletronico de retaguarda, atendendo a ne-
cessidade de padronizagao ¢ agiliza¢io das transagoes
bancérias. No final da década de 70 e inicio da de 80 os
bancos comerciais privados maiorcs assumem a lidcranga
na informatizagdo dos servigos ao clicnte e sao acompa-
nhados por outros bancos estatais ¢ privados (SEI). A
automagao dos scrvigos ao cliente é introduzida indiscri-
minadamente, por modismo, ou pela necessidade de a-
companhar os bancos maiores e os bancos estrangeiros,
sem que se tenha uma idéia clara da relagdo custos bene-
ficios e mesmo desvinculada da estratégia e da configura-
¢ao da clicntela do banco (Benozatti, 1984).

As principais tccnologias de apoio ao cliente introdu-
zidas a partir dos anos 80 se rcferem aos terminais de
consulta ao saldo, caixas cletronicos internos operados por
caixas que fazcm operagdes de depésito e saque em tempo
real, caixas cletrdnicos externos (4 TMs), situados em pon-
tos cstratégicos, que fazem principalmente operagdes de
deposito e saque 3 introdugdo de um cartio magnético. Ha
ainda tecnologias mais sofisticadas, como os terminais de
transferéncias cletronicas de fundos localizados em postos
de gasolina, shopping centers, que através de um cartio
magnético fazem operagdes de débito em tempo real na
conta do cliente (EFT-POS). O home-banking permite ao
cliente obter informagdes e realizar transagdes financeiras
através de um terminal localizado em sua propria casa,
conectado ao computador do banco através de linhas
telefonicas. Os clientes podem usar o terminal para obter
informagdes sobre suas contas, transferir fundos entre
contas ou fazer pagamentos.

A Tabela 1 mostra o desenvolvimento da tecnologia
bancéria no Brasil em comparagdo com outros paises. No
que se refere a tecnologias aplicadas ao cliente estao na
vanguarda a Franga ¢ Hong Kong devido ao-alto volume
de comercializagdo na 4rea e A presenga de bancos norte-
americanos ¢ europeus. O desenvolvimento da tecnologia
banciria no Brasil aparentemente se aproxima ao da Aus-
trélia, conforme sugere a Tabela 1. A comparagio apre-
sentada deve scr, no entanto, analisada com cuidado
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porque os nimeros podem variar de um pafs para outro.
Por exemplo, enquanto no Brasil existem aproximadamen-
te 464 ATMs, dados de 1986, nos Estados Unidos havia,
em 1983, 48,118 4TMs (GM, 1986). A Gazeta Mercantil
(1986) indica a existéncia de 1800 terminais de transferén-
cias de fundos em estabelecimentos comerciais, aparen-
temente superando o nimero de terminais j4 instalados
em paises europeus como a Inglaterra (27), Suécia (710),
Alemanha (12) (Loveridge et alii). Esta tecnologia, entre-
tanto, ndo tem tido sucesso em vérios pafses devido a
disputas entre comércio ¢ bancos sobre a divisdo da res-
ponsabilidade sobre os custos. No Brasil, a disputa envolve
ainda a questdo da uniformizagio dos terminais. Aqui a
experiéncia ndo teve muito sucesso; o nimero de opera-
¢oes realizadas com os cartdes de débito € muito baixo. Os
clientes ainda preferem o uso do cheque por uma questao
de héabito ou porque permite a atualizagio da conta no
intervalo entre a emissdo do cheque ¢ a compensagio
(GM, 1986).

O home-banking, por sua vez, foi experimentado em
poucos pafses talvez por tratar-se de tecnologia que s6 vale
a pena para quem tem um alto volume de transagdes
financeiras e alta renda. No Brasil, uma tentativa piloto
vem sendo cxperimentada pelo Citibank com empresas
que tém um grande volume de operagdes financeiras.

A modernizagio dos servigos bancérios no Brasiltem
acompanhado a dos bancos europeus, embora em propor-
¢des menores e por razdes diferentes. Os motivos que
levam os bancos a se automatizarem podem ser encon-
trados nas condigdes que regulam o mercado bancério, no
tipo de clientela ou ainda na prépria racionalidade da
administragdo no emprego de tecnologias novas.

Nos paises curopeus a introdugio de novas tecnolo-
gias por bancos na década de 60 foi dirigida para aredugdo
do nimero de documentos € de pessoal, devido ao cresci-
mento do setor financeiro A época. Recentemente, os
bancos tém se preocupado com a melhoria dos servigos ¢
com a necessidade de prover a administragdo com infor-
magdces precisas num ambiente cada vez mais competitivo
devido as politicas de desregulagao do mercado. Nos Es-
tados Unidos, dois fatores tém estimulado os bancos a
modecrnizagio tecnolbgica: por um lado, a regulagio do
mercado, que impede a expansao de suas atividades além
das fronteiras geograficas e, por outro, a suspensdo da
protegdo do mercado, permitindo que outras instituigdes
possam atuar no ramo financeiro.

Além da necessidade de acompanhar os competido-
res, outras razdes estimularam o emprego da informatica
por bancos curopcus, como, por exemplo, redugdo dos
custos operacionais, redugio do volume de trabalho, do
tum-over e melhoria dos servigos ao consumidor, segundo
uma pesquisa realizada pelo projeto MESS sobre o setor
bancério em vérios paises europeus (Loveridge et alii).

Embora a maioria dos bancos tenha mencionado es-
tas razfes, a literatura sobre automagio bancéria indica
que dois pontos ainda permanecem como desafio: a rela-
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Tabela 1

Status da Tecnologia Bancdria Aplicada ao Consumidor

Larga pene- Penetragdo Experiéncia Nio operac¢do Sem planos
tragdo em limitada a limitada mesmo em ou planeja-
Pais grandes e grandes ao teste testes mento entre
pequenos bancos do modelo conceituais pequenos
bancos bancos
EUA. ATM EFT/POS
Home-Banking
Canadd ATM EFT/POS
Home-Banking
Franga ATM EFT/POS
Home-Banking
Itdlia ATM EFT/POS Home-Banking
Reino Unido ATM EFT/POS
Home-Banking
R.F. Alem3 ATM EFT/POS
Home-Banking
Austrdlia ATM EFT/POS Home-Banking
Bélgica ATM EFT/POS Home-Banking
Brasil ATM EFT/POS Home-Banking
Hong-Kong ATM EFT/POS
Home-Banking
Israel ATM EFT/POS
Home-Banking
Japdo ATM EFT/POS
Home-Banking
México ATM Home-Banking EFT/POS
Noruega ATM EFT/POS Home-Banking
Espanha ATM EFT/POS Home-Banking
Suécia ATM Home-Banking EFT/POS ,
Suiga ATM EFT/POS
Home-Banking

Gao custo beneficio ¢ a resposta do consumidor. Um estu-
do realizado pela Touche Ross Intemational sobre o im-
pacto de novas tecnologias no setor bancirio em vérios
paises sugere que o fator vantagem competitiva no merca-
do foi mencionado como importante por vérios banquei-
ros entrevistados. Porém, os dados examinados nao
indicam que o investimento em tecnologia tenha levado a
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um crescimento da receita ¢ redugao concomitante de
custos (Touche Ross International, 1985) (Tabela 1).

A questio da vantagem competitiva, por um lado, nio
pode ser analisada desvinculadamente da resposta do con-
sumidor, pois uma tecnologia, além de ser empregada para
reduzir determinados custos especificos, deve atender
também a necessidades especificas do mercado. A aplica-
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¢ao de novas tccnologias, por outro lado, pressupde mu-
dangas de habitos além de implicar uma relagao de classe
social, conforme sugcrimos antcriormente. A tentativa do
Citicorp de introduzir o banco scm staff em Nova York
resultou em fracasso diante da rcagio desfavoravel do
plblico. Na Europa existe preocupagio em conquistar os
trabalhadores manuais como usuérios dos servigos auto-
matizados (Loveridge et alii). No Brasil, as questoes sido
similarcs, porém, as estratégias de adogio de tccnologia
como instrumento de auxilio a um servigo personalizado
versus a substituigio de um servigo personalizado devem
ser analisadas com mais cuidado pelas razoes j4 mencio-
nadas no item anterior.

Tais indagagbes nos levaram, portanto, & qucstao
central do nosso artigo que ¢ o impacto das tccnologias da
informagdo no consumidor de servigos bancdrios. Esta
questdo é examinada com base numa pesquisa cmpirica,
cuja mctodologia relatamos em seguida.,

METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada com 413 clicntes de uma
agéncia de banco comercial privado, um dos lideres da
automagio bancéria no Brasil. Escolhemos esta agéncia
porque situada no centro de Belo Horizonte, nos permiti-
ria cobrir grupos sociais diversificados.

A amostra foi dividida proporcionalmentc entre as
diferentes categorias de clicates do banco, envolvendo
10% de cada uma delas: 103 clientes cinco estrelas, 106
trés estrelas e 206 sem estrelas. Abordamos apenas aquc-
les clientes que vicram A agéncia, a fim de cobrir todo o
periodo de funcionamento abcrto ao publico.

Quanto as tecnologias, focalizamos apcnas aquelas
em pleno funcionamento, disponiveis aos clientes do ban-
co como por exemplo:

e terminais de consulta ao saldo e extrato;

¢ terminais internos a agéncia de depdsito e saque ope-
rados pelo caixa ¢ cliente através do PIN;

e consulta ao saldo através do tclefone;

# caixa eletrdnico — terminais situados fora das agéncias
que realizam operagoes de saque e depbsito.

Empregamos um roteiro de entrevista visando conhe-
cer o usudrio destas tccnologias, bem como o seu impacto
relativo na clientela. O roteiro cra secmi-estruturado ¢
abordava de maneira resumida os seguintes pontos:

o dados demograficos sobre o cliente;

e tipo dc cartio que possui;

o freqiiéncia de utilizacdo do sistema cletronico;
o aprendizagem, conccito, confianga no sistema;
e grau de satisfagdo com o atendimento bancério.

Revista de Administragdo, S3o Paulo 24(3):21-30, julho/setembro 1989

Para calcular a classe social do cliente utilizamos o
modelo de classificagio sOcio econdmica da ABA/
ABIPEME, quc lcva cm consideragaio fatores de consumo
¢ cducagio dc acordo com o scguintc critério:

Critérios de Classificagdo Socio/lconémica da ABA/ABIPEME

Sistema de pontos

Fator Ndotem 1 2 3 . 4 5 6ou+
* televisor 0 2 4 6 8 10 12
* radio 0 1 2 3 4 5 6
* banheiro 0 2 4 6 8 10 12
* automdvel 0 4 8 12 16 16 16
* empregada 0 6 12 18 24 24 24
* aspirador de po 0 s 5 5 5 5 5
* madquina de lavar 0 2 2 2 2 2 2

Grau de instrugdo Numero

do entrevistado de pontos

e primdrio incompleto 0

e ginasial incompleto 1

* colegial incompleto 3

* superior incompleto 5

* superior completo 10

Formula para identificagdo da classe:

Pontos: 1,91 + 0,69 inst + 2,01 auto + 3,09 emp. + 2,47 asp. +
1,03 TV + 0,47 rad. + 0,90 + 1,04 mdq. de lavar.

Detini¢do das Classes

Classes Pontos

Classe A 350u+

Classe B 21 a 34

Classe C 10a 20

Classe D 05a 09

Classe E 00 a 04
RESULTADOS

As Figuras 1 ¢ 2 mostram as caractcristicas dos clien-
tcs da agéncia banciria pesquisada. O perfil da clientela
cnvolve individuos do scxo masculino (68,8%) cntre 26 ¢
35 anos (38,3%), com scgundo grau completo ou acima
(74,8%). As profissdes que exercem se resumem em trés
catcgorias: trabalhador (35,6%), profissional liberal
(30,3%) ¢ empresério (24,7%), como indicado na Figura
2. A maior parte da clientcla possui nivel de renda entre 4
e 15 saldrios minimos (57,5%), cstando situada entre as
classes B (42,9%), C (30,3%) e A (20,3%). Conforme
mencionado na metodologia, os individuos foram classifi-
cados nas classcs de A a E proporcionalmente ao nivel de
consumo ¢ ao grau de cducacdo que possuiam.

E intcressante obscrvar, conforme mostra a Tabela 2,
que a maioria dos clientes utiliza as tecnologias que envol-
vem auto-scrvigo, principalmente para consulta a saldos ¢
extratos (70,3% e 64,5%, respectivamente). Boa parte dos
consumidores de servigos bancérios utiliza o sistema ele-
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Sexo Faixa etdria Grau de escolaridade

68.8
429
38,3
31,2
218 223 21
17,7
9.0 104 10,4
5.8
Mascu-  Femi- Entre Entre Entre +de4S5 19Grau 19 Grau 29 Grau 29 Grau Superior Superior
lino nino 18¢25 26e35 36e4dS anos incom- comple- incom- completo mcom- completo
anos anos anos pleto  to plcto pleto -
Figura 1: Perfil da clientela
Profissdo Classe Social Renda
429
24,7
x 214
189 [ ]

17,2
11,9
100 g5
5,3 58
. i HHHH

Empre- Traba- Profissional Qutros Classe Classe Classe Classe Classe Até 3 4a7 8a 12a 16a 20a 24a +28
sdrio thador Liberal E D C B A SM SM 11 15 19 23 27 SM
SM SM SM SM SM

Figura 2: Perfil da clientela

Tabela 3

Tabela 2 Por Que Nio Utiliza Caixa Eletronico

Servigos Utilizados pelos Clientes do Banco

Alternativas Freqiiéncia Percentual

Servigos % de Utilizagdo N4o respondeu 81 19,6

- Julga desnecessdrio 162 39,2
Utilizag4o para saldo 703 Nao tem cartdo 98 23,7
Utilizag&o para extratos 64,5 N3o sabe utilizar 10 24
Utilizag4o para saques 423 gi?rz;mhece ‘2“2) g’;
Utilizagdo p/ transferéncia 430 ’
de fundos ? Total 413 100,0
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Tabela 4

Razdes para o Uso do Caixa Eletrénico

. cen . % de
Altemativas Freqiiéncia Utilizaggo
Agilizar as operagdes 19 17
Pratico 15 14
Fins de semana 29 26
Emergéncias 45 41
Outros motivos 8 2
Total 116 100

Tabela §

Grau de Conhecimento do Caixa Eletrdnico = Banco 3

Altemativas Freqiiéncia  Percentual
Nunca ouvi falar 29 7,0
Ouvi falar 257 62,2
Conhece alguma coisa 64 15,5
Conhece bem 50 12,1
Conhece profundamente 13 3.1
Total 413 100,0
Tabela 6
Grau de Confianga nos Servigos
Altemativas Freqiiéncia Percentual
Nio respondeu 1 0,2
Nenhuma 2 0,5
Muito pouca 1 0,2
Mais ou menos 84 203
Muita 168 40,7
Total confianga 157 38,0
Total 413 1000
1,2%

60,8%

Figura 3:Opinido dos clientes sobre a automatizagdo dos servigos
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38,0%

O Parc. Automatizado

@ Total Automatizado

B Nio ser Automatizado

trdnico para saques (42,3%), porém os dados indicam que
a maioria dessas operagdes sdo feitas no préprio banco
com o apoio do caixa. Poucos clientes usam os caixas
eletronicos (apenas 19%). Dos clientes que afirmam nao
utilizar o caixa eletrdnico, 39,2% nao o fazem porque
julgam desnecessério € 23,7% porque nao possuem O car-
tao magnético que permite 0 acesso ao sistema e, o restan-
te (12,1%) porque nio o conhecem ou nio sabem utilizd-lo
(Tabela 3).

Dos que declararam usar o caixa eletrdnico a maioria
o utiliza para emergéncias (41%) ou em fins de semana
(26%) e nao como substituto do sistema bancério (Tabela
4). Procuramos verificar se o problema b4sico residia na

Tabela 7

Razdes da Preferéncia do Cliente pelo Banco

Alternativas Freqiiéncia Percentual
Simpatia com os bancos 88 213
Eficiéncia 78 188
Conveniéncia 78 188
Obrigatoriedade 55 133
Por ter sistema eletronico 43 104
Influéncia da familia e/ou

amigos 30 7,2
Por hibito 30 72
Diversificagdo dos servigos 24 S8
Conceito 13 3,1
Funciondrio do banco 13 3.1
Sem razdo 09 2,2
Outras 04 0,9

falta de informagdes, na falta de confianga ou no conceito
sobre o sistema. Contudo, uma boa parte dos clientes
(93,0%) j4 conhecia o sistema ainda que superficialmente
(Tabela 5). A baixa utilizagio dos caixas eletronicos tam-
bém nao est4 ligada A falta de confianga no sistema, pois a
maioria dos respondentes (78,7%) possui muita ou total
confianga no sistema (Tabela 6). Tudo indica que os clien-
tes aprovam a automatizagao dos servigos, conforme mos-
tra a Figura 3, pois 60,8% dos pesquisados acham que os
servigos bancdrios deveriam ser totalmente automatiza-
dos.

Esses resultados sugerem que os clientes tém em
geral uma imagem positiva do banco. Dentre as contas
bancérias que possuem, 84% dos respondentes relatam
que movimentam mais freqilentemente a conta do banco
estudado. Avaliamos também as razdes da preferéncia da
clientela pelo banco. As-mais freqiientemente citadas fo-
ram simpatia (21%), conveniéncia (19%), eficiéncia
(19%), obrigatoriedade (13%) e pela existéncia de sistema
eletrdnico (10%). Isto indica que questdes ligadas ao tra-
tamento que o cliente recebe, bem como as ligadas ao
desempenho como eficiéncia e agilidade sao importantes
na criagao e manutengao das ligagbes entre banco e cliente
(Tabela 7).
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Dentre as sugcstdes para mclhoria ‘dos scrvigos do
banco, poucos mencionaram a necessidade de eliminar o
sistema eletronico (0,5%). A maioria das sugestdes se
concentrou na agilizagio e na melhoria da qualidade dos
Servigos.

Quais seriam entdo as razdes da baixa utilizagio das
ATMs? Uma pesquisa nos Estados Unidos realizada pela
Bank Marketing Association rcvela que, em 1981, 100% da
populagdo entrevistada conhecia as 4TMs, mas apenas
32% as utilizava. Mctade dos 32% usava o sistcma mais de
uma vez em cada duas secmanas. No inicio os clientes
usavam as 4 TMs fora do hordrio bancério, mas observou-
se uma mudanga de atitude entrc os consumidorcs ameri-
canos que passaram a utilizar o sistema durante o horirio
de funcionamento bancéario. Atualmente as 4 TMs substi-
tuem, entdo, os servigos personalizados dos caixas. Esta
pesquisa também demonstra que cxiste uma corrclagio
entre idade e uso de ATMs. As pessoas mais jovens, entre
25 e 34 anos, sdo as que mais utilizam o sistema havendo
uma queda na utilizagao cm faixa etaria, por cxcmplo, além
de 65 anos (Office of Technology Asscssment, 1984).

Um dos fatores que podem explicar a baixa utitizagao
do sistema, no nosso caso, ¢ a falta de expcrincia com
tecnologias semelhantes. As pcssoas mais velhas tém me-
nor experiéncia do mundo automatizado, ao contrério das
mais jovens. As novas tecnologias que envolvem auto-ser-
vigo mudam a natureza do contato com o banco, que passa
a ser impessoal. Isto requer uma mudanga de comporta-

mento e de hébito. Estes fatores, aliados a complexidade
do sistema, requerem um novo aprendizado.

Portanto, tudo indica que a estratégia do servigo
completamente automatizado representa um investimento
para o futuro, pois envolve mudangas, que s6 ocorrem a
longo prazo, no comportamento dos individuos.

Podemos, ainda, levantar outra questdo: as ATMs
tém potencial para atrair a maioria dos consumidores de
servigos bancérios? Uma pesquisa feita pelo Federal
Reserve Bank of Atlanta nos Estados Unidos concluiu que
o nivel de saturagao para as. A TMs serd alcangado quando
a percentagem de usudérios atingir 65% de todos aqueles
possiveis (Office of Technology Assessment, 1984). A nos-
sa tendéncia ¢ concordar com essa pesquisa, pois nossos
resultados sugerem que existe uma relagdo entre tecnolo-
gia e classe social.

As ATMs sdo utilizadas primeiramente por determi-
nado grupo social. Conforme mencionado, apenas uma
pequena proporgio de individuos usa as 4TMs (19,4%).
Os resultados mostram que 8% dos individuos usam este
sistema mais de trés vezes por més. Nossos dados indicam
que a maioria desses clientes é empresdrio, profissional

“liberal, tem grau de educagao acima do segundo grau, nivel

dc renda supcrior a 28 saldrios minimos e foram classifi-
cados dentro das classcs A e B (Quadro 1). Como foi
obscrvado pcla Bank Marketing Association, a maioria dos
usuérios do sistema tem cntre 26 e 35 anos ¢ é do scxo
masculino.

Quadro 1

Freqiiéncia de Utilizagdo do Caixa Eletronico

Escolaridade Renda Classe
Categoria Resp. % Categoria Resp. % Categoria Resp. %
19 grau incompleto - — até 3 SM - - E - -
19 grau completo - - 4a7SM 2 . 80 D - -
20 grau incompleto - - 8allSM 2 80 C 4 160
20 grau completo 9 360 12a 15 SM 2 80 B 12 480
Superior incompleto 5 200 16 a 19 SM 5 200 A 9 360
Superior completo 11 440 20a23 SM 3 120
‘ 24 3 27 SM 3 120
+ de 28 SM 8 320
Total 25 1000 Total 25 100 0 Total 25 100,0
Profissdo Idade Sexo
Categoria Resp. % Categoria Resp. % Categoria Resp. %
Empresdrio 8 320 18a 25 4 16,0 Masculino 21 840
Profissional Liberal 10 400 26a35 14 56,0 Feminino 4 160
Trabalhador 6 240 36a45 5 20,0
Outros 1 40 + de 45 2 8,0
Total 25 1000 Total 25 100,0 Total 25 1000
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Podecr-sc-ia argumentar que o proprio banco favore-
cc csta rclagio, & medida que cria imposigdces a utilizagao
pclo clicnte. Por exemplo, os scrvigos espcciais sdo pagos
¢ além disso, s6 acessiveis aos portadorces dc cartdes pre-
ferenciais ¢ que ultrapassem determinado saldo médio.
Contudo, mesmo que os bancos niio impusesscm restri-
¢Ocs, scria dificil convencer um trabalhador a utilizar sis-
tcmas complctamente automatizados devido aos fatorcs
de aprendizagem mencionados anteriormente.

Estes rcsultados sugerem, portanto, quc as teenolo-
gias com basc cm informatica sdo accssiveis predominan-
temente a individuos que perlengam a grupos sociais
cspecilicos: com renda mais clevada, com determinado
nivel de educagio e, provavelmente, cujas cxperiéncias
passadas tenham proporcionado algum tipo dc contato
com tcenologias similarcs,

Os resultados aqui apresentados sugerem que:

o Os clicntcs avaliam os servigos bancirios cm termos de
cficiéncia, conveniéncia, agilidade, tratamento.

e A autonomia bancidria é bem accita desde que contri-
bua para melhorar esscs aspectos.

e Apcnas o aumcnto da agilidade nio contribui para
mclhorar a avaliagao que o cliente faz dos scrvigos.

o Ela tcm quc estar aliada ao tratamento adequado a
clientela, o que sugere que o uso de cquipamentos nio
dispcnsa o tratamento personalizado.

o Apcsar da maioria dos clicntes do banco afirmar que os
servigos deveriam ser totalmente automatizados, ha
uma ccrta distdncia cntre accitagio ¢ uso, pois grande
partc dos clicntes ndo utiliza o caixa cletrénico que
representa o maximo da automagio dos servigos banci-
rios. Assim, os resultados parccem confirmar o que ja
havia sido sugcrido pela pesquisa do Federal Rescrve of
Atlanta nos EU.A,, que as ATMs ndo atracm toda
clicntela potencial do banco, mas sim determinada clas-
sc¢ de individuos. No caso do banco cstudado, o0s usui-
rios principais sio jovens, do sexo masculino, cntre 26
¢ 35 anos, geralmente dentro das catcgorias cmpresario
ou profissional libcral, com nivel de cducagio acima do
22 grau, com nivcl de renda supcrior a 28 S M. ¢ classi-

-ficados dentro das Classcs A e B.

o Essa clientcla corresponde a apenas 19% da clientcla
pesquisada o que indica quc ainda hi enorme potencial
a ser desenvolvido pclo banco. Essa mesma pesquisa
desenvolvida pelo Federal Reserve of Atlanta indica que
¢ possivel atingir a 65% de todos os usudrios possiveis.

o Nio é possivel atingir toda a clientela porque o uso de
sistemas complctamente automatizados depende, de
um lado, do desenvolvimento de um processo de apren-
dizagem com cquipamentos automatizados em geral ¢,
de outro, da accitagao do auto-scrvigo. Ambos depen-
dem de mudangas que possam vir a ocorrer na socicda-
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dc cm geral, como a difusio de cquipamentos com base
cm microclctronica que substitucm o servigo persona-
lizado por maquinas. Nessc caso, o sucesso do servigo
complctamente automatizado € uma cstratégia que po-
de vir a dar rcsultados a médio e longo prazos.

o Considcrando cssas pondcragdces e que o cliente utiliza
o caixa eletronico apenas para emergéncia, a estratégia
mais adcquada no momento envolvcria desenvolver a
sua frcgiiéncia dc utilizagido, mais do quc cstender a
faixa de usudrios.

CONCLUSOES

A diversidade de aplicagdces e a difusao da informati-
ca vém sc proccssando com uma rapidcez tal, que mal ha
tcmpo para a socicdade entender o scu uso ¢ desenvolver
normas para sua aplicagio. Isso porque tccnologias com
base cm informadtica trazem mudangas nas organizagdcs,
no comportamento das pessoas, nas relagdes humanas em
geral. Alguns autores acham que a socicdade do futuro
scraa socicdade da informagao, na qual o sctor dc scrvigos
terd importincia fundamental na cconomia onde, eviden-
tcmente, scrao mais acentuadas as cxpectativas pcla qua-
lidade dos scrvigos.

Nesse processo de mudanga social, os bancos témtido
um papel fundamental. Nos paiscs descnvolvidos, no en-
tanto, as mudangas sio mais homogéneas atingindo os
virios scgmentos da cconomia e da sociedade. Assim, uma
mesma tecnologia podc ter succsso nesses paises, mas nao
cm outros onde ela requeira do usuario mudangas dc
hébito ou d¢ comportamento.

O processo de absorgdo de tcecnologias bancérias
pclos usudrios vem ocorrendo no Brasil de forma mais
lenta do que nos paiscs descnvolvidos, mas € preciso con-
siderar as condigoes de informatizagiao da nossa sociedade
como um todo. Conforme mostram os rcsultados desta
pesquisa a rcagdo dos consumidorcs a tcenologias novas,
como terminais de consulta ao saldo ¢ caixas elctronicos,
tem sido bastante positiva no que sc referc a aspectos
cognitivos. No cntanto, apcnas uma pcquena proporgio
dos usudrios utiliza as.ATMs — teccnologias que mais impli-
cam ¢cm mudanga comportamental. Isso indica quc dificil-
mente o banco cletrdnico poderd dar resultados a curto
prazo ou substituir as agéncias bancarias como acontece
cm alguns paises.

Essc cstudo sugere quc a ampliagio da faixa de usué-
rios do caixa cletrénico tem essas limitagoes, bem como as
de classc social. Incvitavelmente, isto levanta algumas
questdcs sobre a naturcza futura dos servigos bancérios,
isto ¢, em quc mcdida os bancos dcvem administrar a
tecnologia como instrumento de apoio nos scrvigos perso-
nalizados ou como um meio de os substituir.



Abstract

This rescarch examines the reactions of bank customers to the
introduction of new technologics such as customers opcrated terminals
and ATMs. The study suggests that a positive reaction depends not

only from the managerial strategy which is used by the bank (cg. a
combination of new technology with an improvement of personal service
provision) but also from macro social aspects. These include the
customer’s social class, and the extent to which substitution of personal
services for self-scrvices are well established social practices.
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