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Resumo 

Esse trabalho examina a rcagao de consumidorcs de servigos bancarios a 

inlrodugao de inovagoes lecnologicas com base cm informatica. Os 

resultados sugcrcm que o uso de sislemas complelamcnlc automalizados 

depende, de um lado, do desenvolvimento dc um proccsso de 

aprendi/agem com equipamenlos automalizados em gcral c, dc oulro, da 

aceilagao do auto-servigo. Ambos dependem de mudangas que possam vir 

a ocorrer na socicdade em geral como, por exemplo, a difusao dc 

cquipamcntos com base elctronica que substiluam por maquinas, o 

scrvigo personali/ado. Nesse caso o servigo complelamcnlc automatizado 

podera dar resultados a medio c longo prazos. 
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INTRODUgAO 

As tecnologias da informagao se distinguem das tec- 

nologias antigas por algumas caracterislicas tais coma: 

possibilidade dc produ^ao em massa aliada a baixo custo 

e tamanho reduzido, confianga, flexibilidade c, ainda, pos- 

sibilitam a cxlcnsao e substitui^ao de habilidadcs huma- 

nas. As obscrva^bes sobre a evolugao das aplica^oes da 

informdtica nos pafses dcsenvolvidos tcm cstimulado algu- 

mas previsocs sobre as transformagocs da sociedade nesta 

virada do sbculo. Nos pafses dcsenvolvidos as aplica^oes 

da inform^tica vem ocorrendo num contexto de transfor- 

magao da sociedade, onde a enfase c colocada na produ- 

^ao de conhccimento, informaQoes c no consumo de 

servi^os. Varios autores acreditam quc a inform^itica de- 

vcra scr o principal elemento da sociedade p6s-industrial 

(Bell, 1973; Gershuny, 1978; Fricdrechs et alii, 1982). 

Uma das caracterislicas da sociedade p6s-industrial 

scria a mudanga no padrao de cmprego, com maior parti- 

cipagao do setor dc services. Enquanto a era pr6-industrial 

scria caractcrizada pela maior concentragao do emprego 

no setor prim^rio, a era industrial caracterizar-se-ia pela 

conccntragao de emprego no setor secundario; o est^gio 

pos-industrial seria definido pela cria9ao de mais empre- 

gos no setor dc scrvi^os. Segundo Daniel Bell (1973), a 

sociedade pos-industrial seria definida nao so pela maior 

conccntragao dc emprego no setor de servigos, mas tam- 

bem por outras caracterfsticas. Tomando como modelo 

principalmcnte a sociedade nortc-amcricana, preve que 

lodas as soeicdadcs mais avangadas tendem a passar ago- 

ra para o cstagio pos-industrial. A sociedade p6s-indus- 

Irial sc difcre da industrial porquc seu produto mais 

importantc viria do setor de scrvigos, isto e, de transportes, 

utilidadcs publicas, negocios, finangas, educagao, saude, 

pesquisa c rccrcagao. Esta mudanga setorial seria acom- 

panhada por uma mudanga ocupacional. As categorias 

mais imporlantes seriam as dos profissionais cngenhciros, 

tccnicos c cicntiTicos. As orlgens do poder estariam basea- 

das menos nos rccursos economicos e mais no controle do 

conhccimcnlo e da informagao. A sociedade informatiza- 

da scria definida, principalmcnte, pclo dommio do conhe- 

cimcnto tccnologico (traduzido pclo aumento das 

instituigocs de educagao, pesquisa e informagao). Desta 

forma, habilidades, educagao e conhccimento teriam mais 

valor c poder do que propricdade. 

Esta tese de Bell vcm sendo vecmcntementc criticada 

por alguns autores c entre clcs, Gershuny (1978) aponta 

varios pontos fracos de sua leoria. Um deles 6 a prcssupo- 

sigao da mudanga na visao do mundo que partc de um 

ponto dc vista olimisla da sociedade. Baseado na socie- 

dade norte-americana Bell preve que a escassez material 

nao sera mais um problcma para o indivfduo, havendo mais 

espago para a preocupagao com o imaterial, com a infor- 

magao, com o social. Gershuny argumcnta que o maior 

consumo de scrvigos nao rcsulta ncccssariamente em 

maior numcro de cmpregos no setor de servigos, pois, a 

informatica esta aliada ao auto-servigo que por sua vez 6 

redutor de empregos. 

Alem desses pontos falhos, a teoria de Bell tern apli- 

cagao apenas nos pafses dcsenvolvidos que possuem alta 

proporgao da classe m6dia e que tenham superado os 

problemas bdsicos da populagao como saude, habitagao e 

educagao. No Brasil, estamos ainda longe da sociedade 

pos-industrial por razoes 6bvias. Tomando como verda- 

deira a suposigao evolucionista da sociedade nao podemos 

dizer que atingimos o estagio industrial de maneira 

homogenea. Nossa estrutura orgamentdria reflete baixo 

investimento em educagao e saude. O consumo da infor- 

mdtica, por outro lado, nao pode ser entendido separada- 

mente da nogao de classe social. As novas tecnologias com 

base em informatica, como as empregadas no setor de 

servigos: os sistemas de monitoragao integrados de pacien- 

tes na saude, as A TMs Automated Teller Machines (caixas 

eletronicos) nos bancos e os EPOS Eletronic Points of Sale 

(pontos eletronicos de venda) no com6rcio, requerera que 

o consumidor de servigos tenha determinado mvel de 

renda e educagao. Alem do mais, 6 necessario que a 

cultura da sociedade estimule o uso da informatica. Por 

exemplo, nos pafses desenvolvidos o auto-servigo 6 social- 

mente aceito e estimulado, o que favorece o emprego da 

informatica. 

No Brasil, a proporgao da classe media 6 baixa e, ao 

contrario do que acontece com os pafses mais avangados, 

estamos acostumados com o servigo personalizado. Mas, 

podemos, no entanto, falar em ilhas de informatizagao. O 

setor bancario, para o qual se dirige esse artigo, e um deles. 

No nosso pafs o setor bancario estd na lideranga em termos 

de tecnologia da informagao. A natureza dos servigos 

banc^rios a unidade de transagao numdrica facilita espe- 

cialmente o emprego da informatica. Contudo, a rapidez 

da difusao da informatica no setor bancdrio, especiahnen- 

te a que implica em automagao de sevigos ao consumidor, 

depende fundamentalmente da sua aceitagao pelo cliente. 

Nao podemos, no entanto, esperar que a aceitagao dos 

servigos automatizados pela clientela ocorra nos mesmos 

padrbes daqueles dos pafses desenvolvidos. A reagao da 

clientela nesses pafses e no Brasil pode ser completamente 

diferente. Enquanto pafses como Estados Unidos, Ingla- 

terra e Japao ja se encontram na fase pbs-industrial, e 

nesse caso, a informatizagao banc^ria ocorre paralelamen- 

te a informatizagao da sociedade, no Brasil o setor banca- 

rio permanece praticamente sb nesse processo. Portanto, 

embora o desenvolvimento da tecnologia bancaria no pafs 

esteja se equiparando ao dos pafses desenvolvidos, isso 

nao Ihes assegura, aqui, o mesmo processo ou ampla acei- 

tagao pela clientela. 

Essa e uma das razoes que levou a presente pesquisa 

a se preocupar com o impacto das tecnologias bandirias 

na clientela. Alguns estudos realizados nos Estados Uni- 

dos pelo Office of Technology Assisment mostraram que 

tecnologias como ATMs (Automated Teller Machines) nao 

sao usadas por toda a clientela de um determinado banco, 
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mas por certa categoria de usuarios. Este cstudo se preo« 

cupa tambcm com esta questao, procurando identificar as 

caracteristicas do consumidor de scrvi^os automatizados 

e a classe social a quc pcrtence. 

A INFORMATICA NOS SERVigOS BANCARIOS 

A modcrnizaQao dos servi^os bancarios no Brasil teve 

inicio na decada de 60 para atender a necessidade de 

expansao gcografica e amplia^ao desses services. A for- 

ma^ao de conglomcrados abarcando diversos tipos de 

atividades bancdrias forgou o investimento em computa- 

dores mainframe e a cria^ao das CPDs para controle de 

um maior numero de agendas e das atividades bancdrias 

(Levy, 1983). 

Na decada de 70 assistimos ao desenvolvimcnto do 

processamento eletronico de retaguarda, atendendo a ne- 

cessidade de padroniza^ao e agilizagao das transagoes 

bancarias. No final da decada de 70 e infcio da de 80 os 

bancos comerciais privados maiorcs assumem a lidcranga 

na informatizagao dos servigos ao cliente e sao acompa- 

nhados por outros bancos estatais c privados (SEI). A 

automagao dos servigos ao cliente e introduzida indiscri- 

minadamente, por modismo, ou pcla necessidade de a- 

companhar os bancos maiores e os bancos estrangeiros, 

sem que se tenha uma ideia clara da relagao custos bene- 

ficios e mcsmo desvinculada da estratcgia e da configura- 

gao da clientela do banco (Bcnozatti, 1984). 

As principais tecnologias de apoio ao cliente introdu- 

zidas a partir dos anos 80 se referem aos terminals de 

consulta ao saldo, caixas clctronicos internos operados por 

caixas que fazem operagoes de deposito e saque em tempo 

real, caixas eletronicos externos (A TMs), situados em pon- 

tos estrat6gicos, quc fazem principalmente operagoes de 

deposito e saque a introdugao de um cartao magnetico. Ha 

ainda tecnologias mais sofisticadas, como os terminals de 

transfercncias eletronicas de fundos localizados em postos 

de gasolina, shopping centers, quc atraves de um cartao 

magnetico fazem operagdes de debito em tempo real na 

conta do cliente {EFT-POS). O home-hanking permite ao 

cliente obter informagoes e realizar transagdes financciras 

atraves de um terminal localizado em sua prdpria casa, 

conectado ao computador do banco atraves de linhas 

telefonicas. Os clientes podem usar o terminal para obter 

informagoes sobre suas contas, transferir fundos entre 

contas ou fazer pagamentos. 

A Tabela 1 mostra o desenvolvimcnto da tccnologia 

bancaria no Brasil em comparagao com outros paises. No 

que se refere a tecnologias aplicadas ao cliente estao na 

vanguarda a Franga e Hong Kong devido ao alto volume 

de comcrcializagao na area e a prescnga de bancos norte- 

amcricanos e europeus. O desenvolvimcnto da tccnologia 

bancaria no Brasil aparcntcmente se aproxima ao da Aus- 

tralia, conforme sugere a Tabela 1. A comparagao aprc- 

sentada deve ser, no cntanto, analisada com cuidado 

porque os numeros podem variar de um pafs para outro. 

Por exemplo, enquanto no Brasil existem aproximadamen- 

te 464 A TMs, dados de 1986, nos Estados Unidos havia, 

em 1983, 48.118 >4 TAft (GM, 1986). A Gazeta Mercantil 

(1986) indica a existencia de 1800 terminals de transferen- 

cias de fundos em estabelecimentos comerciais, aparen- 

temente superando o numero de terminais jd instalados 

em paises europeus como a Inglaterra (27), Su6cia (710), 

Alemanha (12) (Loveridge et alii). Esta tccnologia, entre- 

tanto, nao tern tido sucesso em varies paises devido a 

disputas entre comdrcio e bancos sobre a divisao da res- 

ponsabilidade sobre os custos. No Brasil, a disputa envolve 

ainda a questao da uniformizagao dos terminais. Aqui a 

experiencia nao teve muito sucesso; o nfimero de opera- 

goes realizadas com os cartoes de debito 6 muito baixo. Os 

clientes ainda preferem o uso do cheque por uma questao 

de h^bito ou porque permite a atualizagao da conta no 

intervalo entre a emissao do cheque e a compensagao 

(GM, 1986). 

O home-banking, por sua vez, foi experiment ado em 

poucos pafses talvez por tratar-se de tecnologia que s6 vale 

a pena para quern tern um alto volume de transagoes 

financeiras e alta renda. No Brasil, uma tentativa piloto 

vem sendo experimcntada pelo Citibank com empresas 

que tern um grande volume de operagbes financeiras. 

A modernizagao dos servigos bancarios no Brasil tern 

acompanhado a dos bancos europeus, embora em propor- 

g5es menores e por razoes diferentes. Os motives que 

levam os bancos a se automatizarem podem ser encon- 

trados nas condigdes que regulam o mercado banc^rio, no 

lipo de clientela ou ainda na propria racionalidade da 

administragao no emprego de tecnologias novas. 

Nos paises europeus a introdugao de novas tecnolo- 

gias por bancos na decada de 60 foi dirigida para a redugao 

do numero de documentos e de pessoal, devido ao cresci- 

mento do sctor financeiro a 6poca. Recentemente, os 

bancos tern se preocupado com a melhoria dos servigos e 

com a necessidade de prover a administragao com infor- 

magoes precisas num ambiente cada vez mais competitivo 

devido as poh'ticas de desregulagao do mercado. Nos Es- 

tados Unidos, dois fatores tern estimulado os bancos k 

modernizagao tecnologica: por um lado, a regulagao do 

mercado, que impede a expansao de suas atividades al6m 

das fronteiras geograficas e, por outro, a suspensao da 

protegao do mercado, permitindo que outras instituigdes 

possam atuar no ramo financeiro. 

Alem da necessidade de acompanhar os competido- 

res, outras raz5es estimularam o emprego da informAtica 

por bancos europeus, como, por exemplo, redugao dos 

custos operacionais, redugao do volume de trabalho, do 

turn-over e melhoria dos servigos ao consumidor, segundo 

uma pesquisa realizada pelo projeto MESS sobre o setor 

bancario em varies pafses europeus (Loveridge et alii). 

Embora a maioria dos bancos tenha mencionado es- 

tas razbes, a literatura sobre automagao bancaria indica 

que dois pontos ainda permanecem como desafio: a rela- 
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Tabela 1 

Status da Tecnologia Bancaria Aplicada ao Consumidor 

Pais 

Larga pene- 

tragSfo em 

grandes e 

pequenos 

banc os 

Penetragao 

limitada a 

grandes 

ban cos 

Experiencia 

limitada 

ao teste 

do modelo 

Nao operagao 

mesmo em 

testes 

conceituais 

Sem pianos 

ou planeja- 

mento entre 

pequenos 

bancos 

E.UA. ATM EFT/POS 

Home banking 

Canada ATM EFT/POS 

Home-Banking 

Franga ATM EFT/POS 

Home-Banking 

Italia ATM EFT/POS Home-Banking 

Reino Unido ATM EFT/POS 

Home-Banking 

R.F. Alema ATM EFT/POS 

Home-Banking 

Australia ATM EFT/POS Home-Banking 

Belgica ATM EFT/POS Home-Banking 

Brasil ATM EFT/POS Home-Banking 

Hong-Kong ATM EFT/POS 

Home-Banking 

Israel ATM EFT/POS 

Home-Banking 

Japao ATM EFT/POS 

Home-Banking 

Mexico ATM Home-Banking EFT/POS 

Noruega ATM EFT/POS Home-Banking 

Espanha ATM EFT/POS Home-Banking 

Suecia ATM Home-Banking EFT/POS 

Suiga ATM EFT/POS 

Home ^Banking 

gao custo beneffcio e a resposta do consumidor. Um estu- 

do realizado pela Touche Ross International sobre o im- 

pacto de novas tecnologias no setor bancdrio em varies 

pafses sugere que o fator vantagem competitiva no merca- 

do foi mencionado como importante por varios banquei- 

ros entrevistados. Porem, os dados examinados nao 

indicam que o investimento em tecnologia tenha levado a 

um crescimento da receita e redugao concomitante de 

custos (Touche Ross International, 1985) (Tabela 1). 

A questao da vantagem competitiva, por um lado, nao 

pode ser analisada desvinculadamente da resposta do con- 

sumidor, pois uma tecnologia, al6m de ser empregada para 

reduzir determinados custos especiflcos, deve atender 

tambem a necessidades especificas do mercado. A aplica- 
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?ao de novas tccnologias, por outro lado, pressupoc mu- 

dangas de habitos alem de implicar uma rclagao de classe 

social, conforme sugcrimos antcriormentc. A tcntativa do 

Citicorp de introduzir o banco scm staff em Nova York 

resultou em fracasso diante da rca^ao desfavoravcl do 

publico. Na Europa existe preocupagao em conquistar os 

trabalhadores manuals como usuarios dos servigos auto- 

matizados (Loveridge et alii). No Brasil, as quesldes sao 

similares, porem, as estratdgias de ado^ao de tccnologia 

como instrumento de auxflio a um servigo personalizado 

versus a substituigao de um servi^o personalizado dcvcm 

ser analisadas com mais cuidado pelas razbes ja mencio- 

nadas no item anterior. 

Tais indagagbes nos levaram, portanto, a qucslao 

central do nosso artigo que c o impacto das tccnologias da 

informagao no consumidor de servigos bancarios. Esta 

questao e examinada com base numa pcsquisa cmpfrica, 

cuja mctodologia relatamos em seguida. 

METODOLOGIA 

A pesquisa foi realizada com 413 clientes de uma 

agencia de banco comercial privado, um dos h'deres da 

automagao bancdria no Brasil. Escolhemos esta agcncia 

porque situada no centro de Belo Horizonte, nos permiti- 

ria cobrir grupos sociais diversificados. 

A amostra foi dividida proporcionalmentc entre as 

diferentes categorias de clientes do banco, envolvcndo 

10% de cada uma delas: 103 clientes cinco estrclas, 106 

tres estrelas e 206 sem estrelas. Abordamos apenas aquc- 

les clientes que vicram ^ agencia, a fim de cobrir todo o 

penodo de funcionamento abcrto ao publico. 

Quanto as tecnologias, focalizamos apenas aquclas 

em pleno funcionamento, dispomveis aos clientes do ban- 

co como por exemplo: 

• terminais de consulta ao saldo e extrato; 

• terminais internos a agencia de deposito e saque ope- 

rados pelo caixa e cliente atraves do PIN; 

• consulta ao saldo atrav6s do telefone; 

• caixa eletronico - terminais situados fora das agendas 

que realizam operagoes de saque e dep6sito. 

Empregamos um roteiro de entrevista visando conhc- 

cer o usudrio destas tccnologias, bem como o scu impacto 

relative na clientcla. O roteiro era semi-estruturado c 

abordava de maneira resumida os seguintes pontos: 

• dados demograficos sobre o cliente; 

• tipo de cartao que possui; 

• frcqucncia de utilizagao do sistcma eletronico; 

• aprendizagem, conccito, confianga no sistcma; 

• grau de satisfagao com o atcndimcnto bancario. 

Para calcular a classe social do cliente utilizamos o 

modclo de classifica^ao socio economica da ABA/ 

ABIPEME, que leva cm considera^ao fatores de consumo 

e cduca^ao dc acordo com o scguintc crilcrio: 

Criterios de Classil'ica^ao Socio/Lconomica da ABA/AB1PEMH 

Si sterna de pontos 

Fator Nao tem 1 2 3 4 5 6 ou + 

televisor 0 2 4 6 8 10 12 
• radio 0 1 2 3 4 5 6 
• banheiro 0 2 4 6 8 10 12 
• automovel 0 4 8 12 16 16 16 

empregada 0 6 12 18 24 24 24 
aspirador de po 0 5 5 5 5 5 5 
maquina de lavar 0 2 2 2 2 2 2 

Grau de instru^ao Numero 
do entrevistado de pontos 

• primario incompleto 0 
• ginasial incompleto 1 
• colegiai incompleto 3 
• superior incompleto 5 
• superior completo 10 

Formula para identifica^ao 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 maq. de lavar. 

Defini^ao das Classes 

Classes Pontos 

Classe A 35 ou + 
Classe B 21 a 34 
Classe C 10 a 20 
Classe D 05 a 09 
Classe E 00 a 04 

RESULTADOS 

As Figuras 1 c 2 mostram as caractcrfsticas dos clien- 

tes da agencia bancaria pesquisada. O pcrfil da clientela 

cnvolve individuos do sexo masculino (68,8%) entre 26 e 

35 anos (38,3%), com scgundo grau completo ou acima 

(74,8%). As profissoes que exerccm se rcsumem em tres 

categorias: trabalhador (35,6%), profissional liberal 

(30,3%) e cmpresario (24,7%), como indicado na Figura 

2. A maior parte da clientcla possui m'vel de renda entre 4 

e 15 salaries mmimos (57,5%), estando situada entre as 

classes B (42,9%), C (30,3%) e A (20,3%). Conforme 

mencionado na metodologia, os individuos foram classifi- 

cados nas classes dc A a E proporcionalmentc ao m'vel de 

consumo e ao grau de educagao que possufam. 

E inlcressantc obscrvar, conforme mostra aTabela2, 

que a maioria dos clientes utiliza as tccnologias que envol- 

vem aulo-scrvigo, principalmente para consulta a saldos e 

exlratos (70,3% e 64,5%, respectivamcnte). Boa parte dos 

consumidorcs de servi^os bancarios utiliza o sistema ele- 
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Sexo 

68,8 

Faixa etaria Orau de escolaridade 

31,2 

Mascu- 
line 

Femi- 
nino 

38,3 

17,7 

21,8 22,3 

9,0 

Entie 
18 e 25 

an os 

En tie 
26 e 35 

an os 

Entre 
36 e 45 

anos 

+ de 45 
anos 

5,8 

19Grau 
in com- 
plete 

42,9 

10,4 

21,5 

10,4 

9 Grau 29 Grau 29 Grau Superior Superior 
comple- in com-complete incom- completo 
to plcto pleto 

Figura 1; Perfil da clientela 

24,7 
I I I I I 4 t| 

Profissao 

35,6 

Classe Social 

1    

30,3 

::::::::::::: 

9,4 

IvXvX 6,1 
vIvXv 

0,5 ... 

30,3 

42,9 

20,3 

Renda 

18,9 
21,4 

5,3 

17,2 

9,5 

5,8 

1,9 

Empre- Traba- Profissional Outros Classe Classe Classe Classe Classe Ate 3 4 a 7 8a 12a 16a 20 a 24 a+28 
sario lhador Liberal 

Figura 2: Perfil da clientela 

D B SM SM 11 15 19 23 27 SM 
SM SM SM SM SM 

Tabela 2 

Tabela 3 

For Que Nao Utiliza Caixa Eletronico 

Servi^os Utilizados pelos Clientes do Banco Altemativas Freqiiencia Percentual 

Servi90s % de Utiliza9a'o N^o respondeu 81 19,6 

Utiliza9^o para saldo 

Utiliza9ao para extratos 

Utiliza9ao para saques 

Utiliza9ao p/ transferencia 

de fundos 

70,3 

64,5 

42,3 

Julga desnecessdrio 

Nao tem cartao 

Nao sabe utilizar 

N5"o conhece 

Outros 

162 

98 

10 

40 

22 

39,2 

23,7 

2,4 

9,7 

5,3 

43,0 
Total 413 100,0 
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Tabela 4 

RazOes para o Uso do Caixa Eletronico 

Altemativas Freqiiencia 
Utihza^o 

Agilizar as operagbes 19 17 

Pratico 15 14 

Fins de semana 29 26 

Emergencias 45 41 

Outros motivos 8 2 

Total 116 100 

Tabela 5 

Grau de Conhecimento do Caixa Eletronico = Banco 3 

Altemativas Freqiiencia 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 Freqiiencia Percentual 

Nao respondeu 1 0,2 

Nenhuma 2 0,5 

Muito pouca 1 0,2 

Mais ou menos 84 20,3 

Muita 168 40,7 

Total confianga 157 38,0 

Figuia 3:Opiniao dos clientes sobre a automatiza9ao dos servigos 

tronico para saques (42,3%), porem os dados indicam que 

a maioria dessas opera^oes sao feitas no pr6prio banco 

com o apoio do caixa. Poucos clientes usam os caixas 

eletronicos (apenas 19%). Dos clientes que afirmam nao 

utilizar o caixa eletronico, 39,2% nao o fazem porque 

julgam desnecessdrio e 23,7% porque nao possuem o car- 

tao magndtico que permite o acesso ao sistema e, o restan- 

te (12,1%) porque nao o conhecem ou nao sabem utilizd-lo 

(Tabela 3). 

Dos que declararam usar o caixa eletronico a maioria 

o utiliza para emergencias (41%) ou em fins de semana 

(26%) e nao como substituto do sistema bancdrio (Tabela 

4). Procuramos verificar se o problema basico residia na 

Tabela 7 

Razoes da Preferencia do Cliente pelo Banco 

Altemativas Freqiiencia Percentual 

Simpatia com os bancos 88 21,3 

Eficiencia 78 18,8 

Conveniencia 78 18,8 

Obrigatoriedade 55 13,3 

Por ter sistema eletronico 43 10,4 

Influencia da famllia e/ou 
30 7,2 amigos 

Por habito 30 7,2 

Diversificagao dos servigos 24 5,8 

Conceito 13 3,1 
Funciondrio do banco 13 3,1 
Sem razao 09 2,2 

Outras 04 0,9 

falta de informagoes, na falta de confianga ou no conceito 

sobre o sistema. Contudo, uma boa parte dos clientes 

(93,0%) jd conhecia o sistema ainda que superficialmente 

(Tabela 5). A baixa utilizagao dos caixas eletronicos tam- 

bdm nao estd 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 bancarios deveriam ser totalmente automatiza- 

dos. 

Esses resultados sugerem que os clientes tern em 

geral uma imagem positiva do banco. Dentre as contas 

bancarias que possuem, 84% dos respondentes relatam 

que movimentam mais freqiientemente a conta do banco 

estudado. Avaliamos tambdm as raz5es da preferencia da 

clientela pelo banco. As mais freqiientemente citadas fo- 

ram simpatia (21%), conveniencia (19%), eficiencia 

(19%), obrigatoriedade (13%) e pela existencia de sistema 

eletronico (10%). Isto indica que questbes ligadas ao tra- 

tamento que o cliente recebe, bem como as ligadas ao 

desempenho como eficiencia e agilidade sao importantes 

na criagao e manutengao das ligagoes entre banco e cliente 

(Tabela 7). 

Total 413 100,0 

60,8% 

1,2% 

38,0% 

□ Pare. Automatizado 

0 Total Automatizado 

Nao ser Automatizado 
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Dentre as sugcstoes para mclhoria dos scrvigos do 

banco, poucos mencionaram a necessidade de eliminar o 

sistema eletronico (0,5%). A maioria das sugestdes se 

concentrou na agiliza^ao e na melhoria da qualidade dos 

servigos. 

Quais seriam entao as razoes da baixa utilizagao das 

ATMs1} Uma pcsquisa nos Eslados Unidos realizada pela 

Bank Marketing Association rcvela quc, em 1981,100% da 

populagao entrevistada conhecia zs ATMs, mas apenas 

32% as utilizava. Metade dos 32% usava o sistema mais de 

uma vez em cada duas semanas. No imcio os clientes 

usavam as ATMs fora do horario bancario, mas observou- 

se uma mudanga de atitude entrc os consumidorcs ameri- 

canos que passaram a utilizar o sistema durante o horario 

de funcionamento bancario. Atualmentc as ATMs substi- 

tuem, entao, os servigos personalizados dos caixas. Esta 

pesquisa tambem demonstra quc cxiste uma corrclagao 

entre idade e uso fa ATMs. As pessoas mais jovens, entre 

25 e 34 anos, sao as que mais utilizam o sistema havendo 

uma queda na utilizagao cm faixa etaria, por exemplo, alcm 

de 65 anos (Office of Technology Assessment, 1984). 

Um dos fatores que podcm explicar a baixa utilizagao 

do sistema, no nosso caso, e a falta de expericncia com 

tecnologias semelhantes. As pessoas mais velhas tern me- 

nor experiencia do mundo automatizado, ao contrario das 

mais jovens. As novas tecnologias que envolvem auto-ser- 

vigo mudam a natureza do contato com o banco, que passa 

a ser impcssoal. Isto rcqucr uma mudanga do comporta- 

mento e de h^ibito. Estes fatores, aliados a complexidade 

do sistema, rcquerem um novo aprendizado. 

Portanto, tudo indica que a estrat6gia do servigo 

complctamcnte automatizado representa um investimento 

para o futuro, pois envolve mudangas, que so ocorrem a 

longo prazo, no comportamento dos indivfduos. 

Podemos, ainda, levantar outra questao: as ATMs 

tern potcncial para atrair a maioria dos consumidorcs de 

servigos bancarios? Uma pesquisa feita pelo Federal 

Reserve Bank of Atlanta nos Estados Unidos concluiu que 

o mvel de saturagao para as ATMs sera alcangado quando 

a percentagem de usuarios atingir 65% de todos aqueles 

possfveis (Office of Technology Assessment, 1984). A nos- 

sa tendencia 6 concordar com essa pesquisa, pois nossos 

rcsultados sugerem que existe uma relagao entre tecnolo- 

gia e classe social. 

As ATMs sao utilizadas primeiramente por determi- 

nado grupo social. Conforme mencionado, apenas uma 

pequcna proporgao de indivfduos usa as ATMs (19,4%). 

Os resultados mostram que 8% dos indivfduos usam este 

sistema mais de tres vczes por mes. Nossos dados indicam 

quc a maioria desses clientes 6 empresario, profissional 

liberal, tern grau de educagao acima do segundo grau, mvel 

de renda superior a 28 salaries mfnimos e foram classifi- 

cados dentro das classes A e B (Quadro 1). Como foi 

obscrvado pela Bank Marketing Association, a maioria dos 

usuarios do sistema tern entre 26 e 35 anos e 6 do sexo 

masculine. 

Quadro 1 

Freqiiencia de Utilizagao do Caixa Eletronico 

Escolaridade Renda Classe 

Categoria Resp. % Categoria Resp. % Categoria Resp. % 

19 grau incompleto — — ate 3 SM — — E — — 

19 grau complete — — 4 a 7 SM 2 8,0 D — — 

29 grau incompleto — — Sail SM 2 8,0 C 4 16,0 

29 grau complete 9 36,0 12 a 15 SM 2 8,0 B 12 48,0 

Superior incompleto 5 20,0 16 a 19 SM 5 20,0 A 9 36,0 

Superior complete 11 44,0 20 a 23 SM 3 12,0 

24 a 27 SM 3 12,0 

+ de 28 SM 8 32,0 

Total 25 100,0 Total 25 100,0 Total 25 100,0 

Proflssao Idade Sexo 

Categoria Resp. % Categoria Resp. % Categoria Resp. % 

Empresario 8 32,0 18 a 25 4 16,0 Masculino 21 84,0 

Profissional Liberal 10 40,0 26 a 35 14 56,0 Feminino 4 16,0 

T rabalhador 6 24,0 36 a 45 5 20,0 

Outros 1 4,0 + de 45 2 8,0 

Total 25 100,0 Total 25 100,0 Total 25 100,0 
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Podcr-sc-ia argumcntar quc o proprio banco favorc- 

cc csta rclagao, h medida que cria imposigocs a ulilizagao 

pelo clicnlc. For cxcmplo, os scrvigos espcciais sao pagos 

e alcm disso, so accssfvcis aos portadores dc cartoes prc- 

fcrcnciais c que ultrapasscm dctcrminado saldo mcdio. 

Contudo, mcsmo quc os bancos nao impuscsscm restri- 

g5cs, scria diffcil convcnccr um trabalhador a utili/ar sis- 

lemas complctamcntc automatizados dcvido aos falorcs 

dc aprcndizagcm mcncionados antcriormcnle. 

Estes rcsultados sugcrcm, portanto, que as tccnolo- 

gias com base cm informatica sao accssfvcis prcdominan- 

tcmcntc a indivfduos quc pcrtengam a grupos sociais 

cspccfficos: com rcnda mais clcvada, com dctcrminado 

nfvcl dc educagao e, provavclmcntc, cujas cxpericncias 

passadas tcnham proporcionado algum lipo dc contato 

com tccnologias similarcs. 

Os rcsultados aqui aprcscnlados sugcrcm quc: 

• Os clicntcs avaliam os scrvigos bancarios cm tcrmos dc 

cficicncia, convcnicncia, agilidadc, tralamcnto. 

• A autonomia bancaria c bcm accila dcsdc que contri- 

bua para mclhorar esses aspeclos. 

• Apcnas o aumcnto da agilidadc nao conlribui para 

mclhorar a avaliagao quc o clicnte faz dos scrvigos. 

• Ela tcm quc estar aliada ao tralamcnto adequado a 

clicntcla, o quc sugcrc quc o uso dc cquipamcntos nao 

dispensa o tralamcnto pcrsonalizado. 

• Apcsar da maioria dos clicntcs do banco afirmar quc os 

scrvigos dcvcriam scr totalmcntc automatizados, ha 

uma ccrta dislancia cntrc accitagao c uso, pois grandc 

partc dos clicntcs nao utiliza o caixa clclronico quc 

rcprcscnta o maximo da automagao dos scrvigos banca- 

rios. Assim, os rcsultados parcccm confirmar o que ja 

havia sido sugcrido pcla pesquisa do Federal Reserve of 

Atlanta nos E.U.A., quc as ATMs nao atracm toda 

clicntcla potencial do banco, mas sim dctcrminada clas- 

sc dc indivfduos. No caso do banco cstudado, os usua- 

rios principais sao jovens, do sexo masculino, cntrc 26 

c 35 anos, gcralmcntc dentro das calcgorias cmpresario 

ou profissional liberal, com nfvcl dc educagao acima do 

2Q grau, com nfvcl dc rcnda superior a 28 S.M. c classi- 

ficados dentro das Classes A e B. 

• Essa clicntcla corrcsponde a apcnas 19% da clicntcla 

pesquisada o que indica quc ainda ha cnormc potencial 

a scr dcsenvolvido pelo banco. Essa mesma pesquisa 

dcscnvolvida pelo Federal Reserve of Atlanta indica quc 

e possfvel atingir a 65% dc todos os usuarios possfveis. 

• Nao e possfvel atingir toda a clicntcla porquc o uso dc 

sistcmas complctamcntc automatizados depende, dc 

um lado, do dcscnvolvimcnto dc um proccsso dc aprcn- 

dizagcm com cquipamcntos automatizados cm gcral c, 

dc outro, da accitagao do auto-scrvigo. Ambos depen- 

dem dc mudangas quc possam vir a ocorrcr na socicda- 

dc cm gcral, como a difusao dc cquipamcntos com base 

cm microclctronica que substituem o servigo pcrsona- 

lizado por maquinas. Nessc caso, o sucesso do servigo 

complctamcntc aulomatizado e uma estratdgia que po- 

de vir a dar rcsultados a mcdio e longo prazos. 

• Considcrando cssas pondcragbes e que o clicnte utiliza 

o caixa clclronico apcnas para emcrgcncia, a cstrategia 

mais adequada no momento envolveria descnvolver a 

sua frcqiicncia dc utilizagao, mais do quc cstendcr a 

faixa dc usuarios. 

CONCLUSOES 

A divcrsidade dc aplicagdcs e a difusao da informati- 

ca vcm sc proccssando com uma rapidcz tal, que mal ha 

tempo para a socicdadc entender o scu uso c descnvolver 

normas para sua aplicagao. Isso porquc tccnologias com 

base cm informatica trazem mudangas nas organizagoes, 

no comportamcnto das pessoas, nas rclagocs humanas em 

gcral. Alguns autorcs acham que a socicdadc do futuro 

sera a socicdadc da informagao, na qual o sctor dc scrvigos 

tcra imporlancia fundamental na economia onde, eviden- 

tcmente, scrao mais acentuadas as expectativas pcla qua- 

lidadc dos scrvigos. 

Nessc proccsso dc mudanga social, os bancos tern tido 

um papcl fundamental. Nos pafses descnvolvidos, no en- 

tanto, as mudangas sao mais homogeneas atingindo os 

varios segmcntos da economia e da socicdadc. Assim, uma 

mesma tecnologia pode ter succsso nesses pafses, mas nao 

cm outros ondc ela requeira do usuario mudangas dc 

habito ou dc comportamcnto. 

O proccsso dc absorgao dc tccnologias bancarias 

pclos usuarios vcm ocorrcndo no Brasil dc forma mais 

lenta do que nos pafses descnvolvidos, mas 6 preciso con- 

sidcrar as condigocs dc informatizagao da nossa socicdadc 

como um todo. Conforme mostram os rcsultados desta 

pesquisa a rcagao dos consumidorcs a tccnologias novas, 

como terminais dc consulta ao saldo e caixas eletronicos, 

tcm sido bastante positiva no que se refere a aspectos 

cognitivos. No entanto, apcnas uma pcquena proporgao 

dos usuarios utiliza asz^TMy - tccnologias que mais impli- 

cam cm mudanga comportamental. Isso indica que dificil- 

mcnte o banco clclronico podcra dar rcsultados a curto 

prazo ou subslituir as agencias bancarias como acontece 

cm alguns pafses. 

Essc csludo sugcrc quc a ampliagao da faixa dc usua- 

rios do caixa clclronico tcm cssas limitagoes, bcm como as 

dc classe social. Incvitavclmente, isto levanta algumas 

qucstocs sobrc a naturcza futura dos scrvigos bancarios, 

isto e, em quc medida os bancos devem administrar a 

tecnologia como inslrumcnto dc apoio nos scrvigos pcrso- 

nalizados ou como um mcio dc os subslituir. 
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Abstract 

This research examines the reactions of bank customers to the 

introduction of new technologies such as customers operated terminals 

and ATMs. The study suggests that a positive reaction depends not 

only from the managerial strategy which is used by the bank (eg. 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-services are well established social practices. 

Uniterms: 

• bank automation 
• new technologies 
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