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RESUMO

O presente trabalho foca em analisar fatores relacionados a digitalizacdo do setor bancario,
sendo seu objetivo pautado em verificar o nivel de satisfacdo dos clientes bancarios em relagédo
a oferta de produtos e servicos digitais. Para tanto, atraves do método de pesquisa survey, o
trabalho contempla um questionamento quantitativo, a fim de entender quais sdo as motivagoes
que levam os clientes bancérios a apresentarem satisfacdo ou insatisfacdo quanto ao que lhes é
ofertado. A coleta de dados ocorreu na cidade de Nova Prata — RS e seu entorno, para um total
de 156 respondentes, e permitiu delinear os niveis de satisfacdo condizentes a realidade destes.
O mesmo, permitiu a estruturacdo de grupos de fatores de maior relevancia relacionados a
digitizac&o bancéria, que levam os clientes a apresentarem maior ou menor nivel de satisfacéo,
possibilitado pela andlise fatorial exploratoria aplicada. Por fim, gerou resultados suficientes
para nortear instituicdes bancarias quanto a possiveis areas de atuacdo para 0 melhoramento
dos niveis de satisfacdo de seus clientes, servindo também de base para estudos futuros que na
opinido do autor deverdo contemplar regides mais variadas, e abordar uma quantidade maior de
questdes e respondentes na medida em que se desejar obter resultados para um universo maior
e mais detalhado.

Palavras-chave: Instituicbes bancarias, digitalizacdo, pesquisa survey, analise fatorial

exploratoria.
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1 INTRODUCAO

Nas compras, contratagdes, consultas de servico ou simplesmente nas conversas com
amigos utiliza-se de celulares e computadores. Esse fato, se da pela eminente digitalizacdo da
maioria dos produtos e servicos mundiais, hora dados pela comodidade de acesso a qualquer
hora em qualquer lugar, ou por obrigatoriedade como a imposta pela pandemia do Coronavirus
(COVID-19). Para Piccolotto (2020), 0 momento que se vive ndo oferece precedentes, tudo tem
se transformado, a medida em que velhos habitos deixam de fazer sentido, enquanto novos
modelos, recursos e comportamentos emergem para conduzir a sociedade.

De fato, um relevante elemento, deve ser considerado no grupo de transformacoes
apresentadas. Pela primeira vez, a humanidade enfrenta um desafio coletivo em meio a uma
revolucdo tecnoldgica e, gracas as novas solucdes digitais, foi possivel manter relativa
normalidade em muitos aspectos do cotidiano. Por exemplo, organizagdes continuaram ativas
gracas ao trabalho remoto, pessoas puderam manter interacdes sociais por meio de seus
smartphones e aplicativos de mensagens e de videos, e também o poder publico pode explorar
novas formas de atuacao e oferta de servigos a populacdo em um contexto de isolamento social.

Segundo Martins et al. (2019), vive-se em uma sociedade digital, e essa digitalizacédo
tem proporcionado beneficios para os consumidores e transformado as inddstrias. O autor
destaca que para ser digital, procurar seguir as principais tendéncias com velocidade parece néo
ser suficiente. A prova disso é a constatacdo de que, mesmo em setores altamente digitalizados,
a maturidade digital pode variar significativamente de forma a impactar os resultados das
empresas. Transformar digitalmente uma empresa ou instituicdo implica afrontar varios
desafios, entre eles o fato de que a disrupc¢éo causada pelo digital esta se acelerando e, em alguns
casos, levando a dindmicas de mercado em que poucos sdo 0s lideres que terminam
concentrando a maior fatia do mercado, sobrepondo-se a empresas com processos digitais
menos eficazes ou mal definidos.

A intensificacdo da digitalizacdo no cotidiano das pessoas, tem impactado de
diferentes formas suas percepcOes de satisfacdo com os servicos, dependendo diretamente dos
seus perfis. Estudos, como de Alves (2019), mostram que tem se buscado formas de identificar
o nivel de satisfacdo das pessoas com a digitalizacéo. Estes estudos focam em questfes como a
medicdo dos impactos na satisfacdo dos clientes bancarios ao aderirem as novas tecnologias e
mobile banking.

Uma analise mais detalhada do estudo de Alves (2019) mostra que os clientes podem

apresentar trés graus de satisfacdo, sendo eles: insatisfeito, neutro ou satisfeito, além disso pode-
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se estratificar esse grau de satisfacdo do cliente entre diferentes produtos e instituicdes, e
também obter dados como a intencdo de indicar seu banco atual para um amigo ou a
possibilidade de migrar para outro banco. Outro dado relevante da pesquisa € que o nivel de
satisfacdo dos clientes com os canais digitais ofertados € significativamente maior do que a
satisfagdo com o atendimento humano e estrutura das agencias fisicas, dando abertura ao
segmento digital ao mercado.

Na préatica o setor bancario estd mais conectado com seus clientes, por meio de
diferentes canais de acesso. Segundo Junior e Bornia (2010) a satisfacdo dos clientes torna-se
um fator determinante na sobrevivéncia e conquista de espaco no mercado digital. A tecnologia
que dinamiza o processo inovador atua sobre as informagdes e, com rapidez, concorrentes
podem identificar e copiar iniciativas de sucesso. Mas, mesmo quando copiadas rapidamente,
0 periodo em que a empresa detém o dominio sobre a inovacao pode, em caso de clientes pouco
satisfeitos, influenciar a deciséo de troca, onde tudo gira em conseguir agradar ao cliente por
mais tempo e de diferentes maneiras para manté-lo satisfeito.

Percebe-se neste contexto que existem estudos ligados a satisfacdo com servicos
digitais e a satisfacdo com o meio bancario em geral, onde se busca entender os motivos da
satisfacdo ou insatisfagdo de clientes. Um exemplo é o estudo de Reichert (2017) que organizou
uma avaliacdo da percepcdo dos usuarios pessoa juridica em relacdo aos servigos bancarios
digitais, estratificando-os de acordo com o género, idade, escolaridade, setor de atuacéo,
faturamento etc. O modelo proposto, atraves de uma pesquisa quantitativa, identificou que a
implementacdo de servigos digitais se justifica para o setor bancario no nicho pesquisado, de
forma que por diferentes fatores os clientes aderem, utilizam e estéo satisfeitos em sua maioria,
com os modelos digitais de atendimento e contratacdo de produtos.

Embasado nestes conceitos iniciais, esse € o foco deste trabalho, analisar de forma
conjunta a satisfacdo de clientes bancérios pessoa fisica, e sua percep¢do quanto a digitalizagdo
deste servigo.

Buscando entender esta relacao entre satisfacéo e digitalizacdo no meio bancéario pode-
se citar exemplos de trabalhos, como o de Reis e Bastos (2020) relatando quais os fatores que
sdo relevantes para a satisfacdo de clientes bancérios que aderem aos servicos digitais. No
estudo, apos coletar 611 amostras de pessoas de diferentes segmentos do mercado, obtiveram-
se resultados que indicam que a satisfagdo dos clientes digitais em bancos comerciais brasileiros
tende a ser influenciada positivamente pela experiéncia digital, percepcdo de confianca e
inovacdo nos canais digitais disponibilizados pelas instituigdes financeiras. A pesquisa também

constatou que o consumidor digital e sua satisfacdo estdo no centro da estratégia que pode
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conduzir as institui¢des financeiras a desenvolverem modelos de negdcios capazes de fazer
frente & concorréncia de instituigdes financeiras tecnoldgicas que ja nascem digitais.

No contexto em que bancos puramente digitais e bancos tradicionais com novas
propostas digitais disputam o mercado, bem como a crescente demanda por servicos bancarios
constatada nos ultimos anos, se faz necessario, segundo Miranda (2017), identificar os niveis
de satisfacdo dos consumidores tanto de bancos tradicionais quanto de bancos digitais.

Além disso, Miranda (2017) destaca que também é importante estudar as mudancas
necessarias para que cada tipo de banco se adapte melhor ao mercado. De fato, essa adaptacao
é condicionada pela satisfacdo em relacdo aos seus servicos e/ou produtos ofertados no
mercado, fazendo com que os clientes retornem para consumir mais, € propaguem marcas para
o0s seus ciclos de amizade, contribuindo para a imagem das empresas e de seus produtos. Sua
pesquisa, em determinado nicho, demonstrou uma maior satisfacdo dos clientes
momentaneamente com 0s bancos digitais, 0 que justifica a crescente migracdo de alguns
servigos dos bancos tradicionais para o atendimento digital.

Dessa forma, para cumprir ao seu proposito, esse trabalho esta estruturado em cinco
capitulos. Este capitulo inicial trata da introducdo ao tema, em que € apresentada a justificativa,
0s objetivos e a delimitacdo do trabalho. O capitulo dois apresenta a fundamentacéo tedrica,
por meio de uma revisdo bibliogréafica referente a satisfacdo de clientes bancéarios relacionada
a produtos e servicos digitais. No terceiro capitulo é detalhada a proposta de trabalho a ser
desenvolvida, identificando como se encontra atualmente os niveis de satisfacdo de clientes no
cenario bancéario para o tema previsto. No quarto capitulo sdo apresentados detalhadamente os
resultados da pesquisa proposta no capitulo anterior, e no quinto as conclusdes obtidas em
relagdo ao trabalho realizado, bem como sugestdes a respeito do assunto abordado.

1.1 JUSTIFICATIVA

A transformacao digital do setor bancério gera diferentes percepcdes de satisfacdo em
relacdo aos servicos, seja de usuarios ou dos préprios bancarios. Desta forma identificar a
opinido e nivel de satisfacdo dos mesmos € essencial para a manutencdo das instituicoes
bancarias. Para Rodrigues (2021) existe a possibilidade de compreender e prever o cenario do
atendimento bancéario presencial e digital, permitindo as empresas atuarem antecipadamente
aos comportamentos dos clientes e dos seus concorrentes, otimizando o uso dos recursos da
empresa em prol da satisfagdo do cliente e maior eficiéncia com redugéo de custos. A busca

pelo entendimento da satisfacdo do cliente por parte das institui¢cdes séo o diferencial capaz de
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otimizar a aderéncia a novos produtos por parte dos mesmos, proporcionando a empresa
interessada um crescimento justificado, pois passa a entender a real necessidade do cliente e a
forma como ele pretende utiliza-lo.

Na sequéncia, demostrando a relevancia do assunto para o atual cenario, estudos sdo
apresentados para exemplificar como a satisfacdo é medida em relagdo a digitalizacao do setor
bancério.

A répida evolucdo dos canais digitais tem transformado a maneira com a qual os
clientes cuidam de suas financas e relacionam-se com seu banco, aumentando a sensagédo de
seguranca e criando novas expectativas com a utilizacdo de dispositivos mdveis como
smartphones, tablets e computadores. Para Da Silva (2018), alguns fatores sdo de suma
importancia a serem considerados ao se implantar um sistema de atendimento digital em um
banco, onde satisfacdo, confianca e lealdade foram os pontos abordados em seu estudo. Como
resultado através de uma pesquisa quantitativa, 0 mesmo constatou que os clientes do Banco X
estdo satisfeitos com os novos modelos digitais e na sua grande maioria confiam, tanto no
sistema de atendimento quanto no banco, o que gera confianca aos mesmos, porém a instituicdo
ndo os surpreende ou supera suas expectativas, e isto em conjunto com a falta de um
relacionamento mais préximo com um gerente de conta faz com que a lealdade e fidelizacdo
sejam um ponto mais dificil de alcancar, culminando na procura por parte dos clientes por novas
instituicOes, buscando superar expectativas, mesmo estando satisfeitas com o atual
atendimento.

Uma forma bastante comum em estudos para analisar a satisfacdo de clientes com a
utilizacdo de canais digitais em bancos tradicionais é compara-los com bancos puramente
digitais que ndo possuem agencias fisicas, de tal maneira que, para Paiva (2020), um ponto
importante a ser analisado é: Os bancos tradicionais para concorrer com 0s bancos digitais
devem mudar suas praticas de negocios? Ao findar o estudo, através de uma analise
quantitativa, com um publico em sua maioria universitarios, a mesma pode concluir que os
bancos tradicionais ja estdo ofertando e impondo a seus clientes servicos e atendimento digitais
de forma massiva. Os clientes por sua vez, demostram satisfacdo e preferéncia ao utilizar
servicos digitais, se auto atendendo via celular, internet, ou caixas eletrdnicos. Outro dado
relevante da pesquisa é que os bancos tradicionais ainda s&o os mais lembrados e utilizados,
mas que os clientes estdo buscando cada vez mais inovacao e facilidade, o que deve direcionar
as instituicOes a estarem sempre ativas em busca de se estruturarem para atender as novas

demandas.
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Aprofundando-se na linha de andlise de bancos exclusivamente digitais, no estudo
realizado pelos autores Simdes et al. (2021), foi analisado o crescimento das contas digitais do
Banco Inter, e a adaptacdo dos clientes com os servicos de mobile banking, onde segundo eles,
com o aprimoramento do Internet Banking, desenvolvimento e implantacdo de novas
tecnologias, 0 Mobile Banking surgiu como importante canal de acesso a servigos bancarios e
deve sobrepor-se em pouco tempo, ao atendimento fisico. A necessidade destas inovacoes esta
relacionada a nova conjuntura de clientes, que criam mais expectativas aos servicos prestados
e que se mantém cada vez mais conectados e informados. Como resultado da pesquisa foi
constatado um relevante grau de satisfacdo dos clientes com esta instituicdo, e o crescimento
de mais de 50.000% do banco analisado entre o periodo de 2012 a 2018. Do ponto de vista de
retorno financeiro para as instituices, a implementacdo dos modelos digitais de atendimento
ou o0 uso de contas exclusivamente digitas ndo impactam na diminuicdo de receita, e
proporcionam um significativo crescimento da carteira de clientes.

Na evidente a migracdo dos atendimentos e servicos antes presenciais para o digital
pelos bancos tradicionais ressalta-se a importancia de se estratificar o publico para obter-se
dados que condizem com a realidade da sociedade, onde, segundo Zoppo, Sigoli e Hofmann
(2021), apos analisar uma amostra total em uma pesquisa quantitativa, visou verificar classes
de pessoas que utilizam e gostam dos servi¢os bancarios digitais, constatando que os mais
jovens possuem maior propensao ao uso dos servigos digitais do que grupos com faixa etaria
superior a 41 anos. A pesquisa também relatou que mais de 70% das pessoas que possuem
contas em bancos tradicionais esta satisfeita com os servicos recebidos. Por outro lado, 50% da
populacdo, em um futuro préximo, estaria disposta a ter uma conta digital. Tais dados justificam
a crescente migracdo dos atendimentos dos bancos fisicos tradicionais para o meio digital
também constatado pelo estudo.

O objetivo do estudo de Silva Junior, Galvao e Matias (2020), foi identificar o nivel
de satisfacdo de funcionarios de uma escola em relacdo aos servigos bancarios que utilizam,
através de uma pesquisa do tipo descritiva, de natureza qualitativa, buscando entender a
percepcdo destes clientes quanto as diferentes formas de atendimento ofertadas pelo banco.
Como resultado da pesquisa identificou-se que os clientes consideram a agilidade no
atendimento e solucdo de problemas, como as mais relevantes para o aumento do nivel de
satisfacdo. Esta agilidade é oferecida pelo banco através dos canais digitais, que proporciona
ao cliente a solucdo da maioria das necessidades ao acessar sua conta na comodidade de sua
casa ou trabalho, porém o estudo identificou que muitos desses clientes possuem receio, ndo

confiam ou ja sofreram golpes através destes canais de atendimento. Esse entendimento de
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receio por parte dos clientes ou a falta de pratica na utilizacdo de tecnologias, sdo os fatores
influenciam negativamente o nivel de satisfacdo quanto a digitalizagdo bancéria.

Conforme discutido nos estudos anteriormente citados, os fatores de satisfacdo mais
abordados em pesquisas e lembrados por clientes quando fala-se de digitalizacdo bancaria séo:
Agilidade na solucdo de problemas, praticidade no uso, seguranga ao usuario, inovagao,
qualidade de atendimento, reducgéo de custos entre outros. Observa-se hoje, em uma agencia de
porte médio de um banco privado, onde o autor deste trabalho atua diariamente algumas
questdes em comum, que sdo discutidas com frequéncia. Alguns exemplos neste sentido podem
ser utilizados, como a frequente resisténcia de clientes com idades mais avangadas ou de menor
instrugcdo quanto aos canais de atendimento digital que s&o impostos pelo banco, que migrou
boa parte de seus produtos e servicos para este meio. Outro fator que gera preocupacao e
insatisfacdo de clientes com o atendimento digitalizado sdo as frequentes fraudes sofridas por
eles, por familiares proximos ou por pessoas noticiadas pelas midias fazendo os mesmos sentir-
se inseguros e vulneraveis.

Da mesma maneira que existem pessoas insatisfeitas com a digitalizacdo nesta agencia,
muitos sdo os clientes que se encontram satisfeitos e manifestam preferéncia por esta forma de
atendimento. Os relatos mais comuns séo de que através de seus celulares predominantemente
e por computadores em alguns casos resolvem a maioria de suas demandas, sendo que as mais
comuns sdo a consulta de saldo e extrato, transferéncia de valores, pagamento de boletos e
contratacdo de credito emergencial. A justificativa apresentada é de que eles ndo tém tempo ou
possuem dificuldade de se deslocar até o banco, por questbes de distancia, falta de vagas de
estacionamento, ndo conciliagdo com o horario de trabalho, ou até mesmo por ndo gostarem do
ambiente bancario que muitas vezes é estressante. Desta forma ao serem direcionados aos
canais digitais apds a abertura da conta, ou abrindo suas contas pelo APP, buscam o
atendimento fisico apenas quando extremamente necessario, 0 que 0s proporciona um conforto
e praticidade para o dia-a-dia, culminando em um grau de satisfacéo relevantemente bom.

Do ponto de vista da administracdo do banco, a migracdo dos clientes para 0s
atendimentos digitais além de desafogar as agencias, diminui 0s custos operacionais, uma vez
que sdo necessarios menos funcionarios para o atendimento e um espaco reduzido é capaz de
atender toda demanda. Buscando conquistar e fidelizar cada vez mais estes clientes que ja sao
adeptos aos canais digitas, o banco estd sempre atualizado, proporcionando ao cliente uma
experiéncia satisfatoria e resolutiva ao acessarem seus canais de atendimento, para que ndo
tenham a necessidade de voltar a utilizar o atendimento fisico, ou que migrem para uma

instituicdo concorrente. Os funcionarios séo capacitados para quando estarem em contato com



17

0 seu cliente ter a percepcao de qual tipo de atendimento ele busca e direciona-lo para a melhor
solugdo. Quando isto é realizado de maneira assertiva, culmina em uma satisfagdo ainda mais

do cliente, tanto para o canal de atendimento utilizado, quando para o banco.
1.2 OBJETIVOS

Os objetivos, geral e especificos vem apresentados na sequéncia.
1.2.1 Objetivo geral

O objetivo do trabalho é medir a satisfacdo de clientes bancarios em relacao a oferta

de servicos e produtos digitais.
1.2.2 Objetivos especificos

Do objetivo geral derivam-se os especificos como sendo:
a) ldentificar e adaptar um instrumento de coleta de dados;
b) Analisar a satisfacdo de acordo com critérios de estratificacdo;

c) Comparar a satisfacdo medida com observagdes do cotidiano.
1.3 ABORDAGEM E DELIMITACAO DO TRABALHO

Esse trabalho tem uma abordagem de natureza quantitativa, por meio de método de
levantamento (survey) com o viés exploratorio. De fato, pretende-se realizar uma coleta de
dados com usuarios de servicos digitais bancarios, em que sdo analisados os fatores que geram
satisfacdo com esse tipo de servigo. Para tanto um instrumento de coleta é aplicado, seguido de
uma anélise fatorial exploratoria. Ademais uma analise comparativa dos resultados desse
trabalho é realizada em relagdo a outros estudos correlatos.

Para atender a esse método de pesquisa, 0 método de trabalho foi organizado em trés
etapas, como segue. A primeira € elaborar um instrumento de coleta de dados, por meio de
diferentes trabalhos como dissertacGes de mestrado, teses de doutorado e livros relacionados ao
assunto.

A segunda etapa consiste em analisar a satisfagdo com os canais digitais dos clientes

bancarios de acordo com critérios de estratificacdo, separando-os por grupos, buscando
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entender as expectativas e conclusdes dos usuarios de cada nicho. Sendo que o ponto central é
a identificacdo dos fatores de sucessos desses servicos.

A terceira etapa é apds identificado o nivel de satisfacdo para cada grupo, comparar 0s
resultados com as situacBes do cotidiano, verificando se os dados obtidos através do
instrumento utilizado, condizem com a realidade do dia-a-dia de uma agéncia bancaria.

As delimitacOes estdo no fato do trabalho focar nas cidades de Nova Prata e Bento
Gongcalves. O questionamento ¢ aplicado a pessoas dispostas a contribuir voluntariamente com
0 estudo, ndo havendo um perfil especifico a ser questionado. O tempo estimado para a coleta
de dados é de trés meses, entre junho e agosto de 2022. Esta delimitacdo do trabalho se d& pelo
interesse do autor em entender o comportamento dos clientes bancério nesta area, pois atua em

uma agencia bancaria desta regido.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesse capitulo sdo apresentados os conceitos de digitalizacdo do setor bancério e as
diferentes maneiras de identificar e medir a satisfacdo de clientes para com 0 mesmo,

considerando as diferentes abordagens literarias, necessarias para o entendimento do problema.
2.1 DIGITALIZAQAO DO SETOR BANCARIO

A visivel e concreta presenca dos bancos no cenério da atual sociedade € eminente e
irreversivel, uma vez que seja para guardar seus recursos, tomar crédito ou contatar produtos
pessoas e empresas precisam destas instituicGes. Para Alves (2019) o inicio da atividade
bancaria é registrado ainda no século X1V, por pessoas que passavam a perceber a moeda como
produto/mercadoria, e ndo apenas como instrumento facilitador de trocas. No inicio, 0s
chamados banqueiros, surgiram entre artesdos e comerciantes, que por possuirem um acumulo
de capital passaram a emprestar seus recursos excedentes em troca de uma devolucao posterior
acrescida de uma quantia, que passou a ser chamada de juros. No decorrer dos séculos seguintes,
a atividade foi se aprimorando de forma que atualmente se mostra como uma das principais
industrias da economia mundial.

O sistema econdmico atual segundo Antonio (2013) é formado por agentes
econdmicos superavitarios e deficitarios, sendo que 0s agentes superavitarios sao 0s que
possuem recursos disponiveis para serem guardados, ou seja, que ndo serdo utilizados no curto
prazo. Por outro lado, os agentes deficitarios sdo 0s que ndo possuem recursos financeiros
suficientes momentaneamente para realizarem suas atividades necessarias ou desejadas, e por
isso precisam de um empréstimo. Como nao € possivel legalmente realizar de forma direta esta
troca entres estes dois grupos, é necessario que ambos procurem instituicbes competentes para
realizar este servigo, que sdo os bancos. Buscado obter lucros préprio, e conquistar cada vez
mais clientes, 0s bancos captam estes dois agentes disponiveis no mercado, e juntamente com
estes servi¢cos demandados por seus clientes ofertam outros produtos, desta forma apresentando
aos seus clientes toda sua gama de produto e servigos.

Ao ingressar em uma instituicdo bancaria, o cliente passa a ter disponivel diferentes
produtos e servicos condizente com seu segmento e perfil. O consumidor € um ser que tem
motivacdes que o impulsionam na busca da satisfacdo dos seus desejos e objetivos. Se tratando
do segmento bancério, ainda, tais detalhes se aprofundam, pois, o comportamento do

consumidor passa a Se pautar pelas caracteristicas intrinsecas dos produtos e servicos
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financeiros, como remuneracgdo, nivel de risco, prazo para obtencdo dos rendimentos, renda
individual, status, entre outros (PREVIDELLI; RODRIGUES, 2018). Assim cada banco
fornece a seus clientes produtos e servigos com o intuito de satisfazer se ndo todas, a maioria
das necessidades e desejos dos clientes, de forma planejada, visando sempre a captacdo de
novos entrantes e a obtengé@o de lucro, seja pela venda de algum produto, ou a administragao
dos recursos captados.

Atualmente os produtos e servicos podem chegar aos clientes de diferentes maneiras,
sendo que o método mais usual até alguns anos atras, era de que se o cliente necessitasse de
algo de seu banco, deveria procurar uma agencia mais proxima, conversar com seu gerente e se
houvesse um acordo ao contratar algum produto ou servico, assinaria de forma manual um
contrato impresso. Segundo Nogueira e Aradjo (2020) a realidade atual estd modificada, sendo
que os clientes bancarios optam cada vez menos em buscar atendimento presencial em suas
agencias, buscando sanar suas duvidas atraves de centrais de atendimento telefonico, e
acessando o aplicativo de conta ou internet banking para contratar os servicos ao qual
demandam. Ainda segundo eles, este novo modelo de atendimento além da comodidade
mencionada, é mais rapido, barato e com novas propostas de valor para o consumidor.

Para Machado (2018) os constantes avancos tecnoldgicos nos permitiram vislumbrar
novas perspectivas de inovagdo em praticamente todas as areas do conhecimento humano. Com
o0 desenvolvimento exponencial da tecnologia computacional e a continua ascensdo da internet,
atualizamos um mundo antes completamente analdgico e mecanico, para um mundo digital e
virtual, dos softwares e aplicativos, permitindo assim que produtos, servicos e informacdes
fossem acessados e adquiridos através de dispositivos conectados a internet. A digitalizacéo
estd profundamente relacionada aos processos criativos utilizados durante sua ideacéo,
transformar uma ideia ou problema em um produto ou servi¢o que sera adquirido, utilizado ou
consumido por milhares de pessoas, é um grande desafio e responsabilidade para
desenvolvedores, produtores e designers, por isso 0 uso de técnicas e ferramentas especificas
para identificar problemas, trabalhar ideias, e apresentar solu¢des sdo necessarias, para que 0
resultado final traga retorno a instituicdo criadora, bem como a satisfagédo de quem o consome.

O produto digital mais consumido atualmente segundo Souza (2021) sdo os
aplicativos, que surgiram para facilitar o cotidiano das pessoas. Bastam poucos cliques para
fazer download de um App que te ajude a alugar uma casa, pedir um transporte ou comprar
algum item. Paralelo a este fato temos a imersao dos bancos na oferta de servicos digitalizados,
que segundo pesquisa da Febraban (2019) ofertam um portfélio completo de produtos e servicos

100% digitais, onde ja é possivel acessar alem de servigos basicos como consulta de saldo e
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extrato, pagamento de boletos e transferéncias cadastradas, ter acessos a ferramentas mais
complexas como abertura de conta, depdsito de cheques, video-atendimento, programacao de
saques além de uma enorme grade de produtos, como cartdes de crédito, contratacdo de
empréstimo pessoal, cdc veiculo, capital de giro, ou até mesmo uma renegociacdo de dividas.
E para clientes que buscam realizar investimentos a maioria dos produtos de investimento ja
podem também ser contratados pelos canais de atendimento digital, sendo possivel realizar
acompanhamento especializado de forma on-line.

O processo de digitalizacdo bancaria, pelo qual hoje resulta em sistemas e aplicativos
que nos permitem possuir contas puramente digitais ou gerenciar nossas contas do modelo
antigo de forma facil e segura, passou por um processo de transformacdo para que chegasse ao
nivel em que esta. Para Da Silva e Uehara (2019) a evolucdo dos bascos para chegarem a ser o
que sdo hoje, passou por 5 etapas histéricas, iniciando em 1960 com o aumento da demanda da
populacdo por produtos e servigos bancarios, ja na segunda metade da década de 70 o método
chamado listéo foi considerado a segunda etapa da evolugdo, 0 mesmo consistia em um sistema
de furacdo de cartelas para identificacdo de depdsitos e saldo em conta. Ja a terceira etapa
ocorreu na década de 80, com a implementacdo de terminais de autoatendimento, que permitia
o funcionamento de agencias 24 horas. O surgimento da internet na década de 90 fomentou a
quarta etapa da evolucédo, permitindo aos bancos e também aos clientes acesso a informacGes
via microcomputadores ou linhas telefénicas e dava inicio a utilizacdo de alguns softwares. A
quinta e Gltima etapa que comecou a ser implementada por volta de 2008 é conhecida como
Mobile Bank, e consiste na digitalizacdo do setor bancério.

Alguns fatores paralelos a evolucgéo digital, aceleraram o processo de implementacéao
do segmento digital de produtos e autoatendimento de clientes, como foi percebido apds o inicio
da pandemia do COVID-19. Para Rodrigues (2020) a pandemia fez com que o processo de
passar alguns segmentos e produtos dos bancos para o meio digital que estava sendo
implementada de forma gradual fosse forcada. Tal implementacdo que ja era prevista, foi
adiantada, gerando reluténcia de determinados segmentos da sociedade, uma vez que estes ndo
estavam preparados ou ndo possuiam conhecimento suficiente para utiliza-los. Apesar da
insatisfacdo de alguns, o novo meio de atendimento se mostrou maduro e bem desenvolvido,
conseguindo em meio a um distanciamento social, manter o funcionamento de um setor
essencial para a manutencéo da vida, o setor bancario.

Os bancos atuantes no Brasil, sdo considerados referéncia quando comparados a outros
do cenario mundial, sendo que seu sistema é bastante organizado e eficaz. Segundo Almeida

Neto (2018), no &mbito nacional a tecnologia digital evoluiu e consequentemente melhorou a
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funcionalidade dos processos bancérios com uma importancia significativa na vida das pessoas,
influenciando o seu dia a dia, permitindo facilidades sem atendimento humano, criando
solugdes que atendam suas necessidades e oferecendo diversos servicos com rapidez e
eficiéncia, tendo o cliente praticamente um banco na palma de sua mao, facilitando sua vida e
observando que esse tipo de atendimento ndo vai eliminar o atendimento fisico nas agéncias,
mas agregar valor a marca do banco. No cenario brasileiro e também mundial o
desenvolvimento tecnoldgico devera manter-se em constante evolucdo nos préximos anos,
devido a um contexto de constantes transformacdes advindas da globalizacdo, gerando novas
ferramentas tecnoldgicas capazes de sanar as necessidades rotineiras.

Para que haja maturagdo e maior adesdo aos canais de atendimento digitais do setor
bancario é necessario a constante evolucdo dos sistemas, para tal avango, sdo necessarios
segundo Barroso (2019) alguns incentivos direcionais que vem acontecendo, sendo que, o setor
bancério é reconhecido como um dos que mais investem em tecnologia digital no mundo. O
setor bancério brasileiro além de reconhecido internacionalmente, é considerado robusto,
maduro, de ampla envergadura, encontrando-se conectado as novas tendéncias nos mais
diversos campos e se mantém na vanguarda da inovacdo ao longo dos anos. Contudo, o atual
contexto de transformacéo digital tem exigido esforcos adicionais e disruptivos ao setor, em
grande parte devido ao surgimento de novos entrantes que desafiam o sistema financeiro.

Da Silva e Uehara (2019), complementam a ideia de o setor financeiro estar totalmente
pronto para atender de forma digital seus clientes, concluindo que a transformacao digital ja é
comum em todos os bancos brasileiros, sejam publicos ou privados. O que resta é aproveitar
todas as vantagens disponiveis nesse novo cenario, marcado pela tecnologia digital. Com seu
uso € possivel maior agilidade nas transacfes bancarias e no atendimento as necessidades dos
clientes. Portanto, é fundamental continuar investindo na capacitacdo de todos os colaboradores
que prestam servicos aos bancos e na criagéo de novas ferramentas digitais.

Considerando-se que diferentes pessoas, ou diferentes classes da sociedade divergem
em suas opinides quando submetidas a um mesmo processo, é necessario entender como é
percebida a aceitagéo dos clientes para com os servicos digitalizados dos bancos. Para Santos e
Ponchio (2020), a ndo aceitagdo desta forma de atendimento pode passar por barreiras
funcionais, psicologicas e emocionais, uma vez que apesar de o entdo produto ser apresentado
como uma solugcdo aos problemas, alguns fatores separadamente ou em conjunto, como
experiéncia de uso, valor, complexidade, imagem, risco, informac&o, prazer e excitacdo podem

levar o cliente a entender o produto como um problema e ndo mais uma solugéo. Este tipo de
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rejeicdo, apesar de ndo desejada é bastante comum, e varia principalmente quando estratificada
de acordo com idade e renda.

Para Moreira (2017) a partir do movimento digital, houve uma alteracdo do
comportamento do consumidor de produtos e servicos financeiros. As novas ferramentas
apresentadas pelo avango da tecnologia impactam na atitude do consumidor que se vé& imerso
nessa nova realidade digital que se apresenta no contexto competitivo de mercado. Contudo,
apesar do forte empenho de realizar melhorias no setor bancario, o Internet Banking ainda ndo
conquistou todos os seus potenciais usuarios. Nota-se que ha uma resisténcia de usuarios da
terceira idade em utilizar as plataformas eletrdnicas, problemas constantes nos sistemas de rede
dos bancos que geram sistemas indisponiveis e também a necessidade de aperfeicoamento
constante das ferramentas de seguranca. Um dos principais fatores que acarretam na falta de
aceitacdo aos servicos digitais ¢ a falta de um relacionamento mais proximo com um atendente
bancério.

Apesar da visivel necessidade em entender os motivos para a nao aceitagcdo quanto aos
canais de atendimento digitalizado dos bancos, para Paiva (2020) é importante frisar que a
grande maioria dos usuarios bancarios, aceitam e demonstram preferéncia para com o atual
modelo de atendimento, e sdo diversos 0os motivos apresentados para tanto, como a facilidade,
disponibilidade, rapidez, economia e desburocratizacéo. As vantagens e beneficios estimulados
por esta forma de atendimento e o positivo percentual de aceitagdo faz crescer a cada ano o
namero de correntistas digitais, incentivando cada vez mais os bancos a progredirem neste

método de atendimento.
2.2 SATISFACAO DO CLIENTENTE BANCARIO E METODOS DE IDENTIFICACAO

Satisfazer os clientes tem sido uma busca constante das organizagdes que procuram
manterem-se competitivas no mercado. A avaliacdo da satisfacdo pode ser realizada por meio
da qualidade percebida pelos clientes, e a construcdo de ferramentas para esta avaliagdo deve
contemplar caracteristicas especificas da atividade em questdo (BALBIM JUNIOR E
BORNIA; 2011). E necessario verificar o que a literatura entende como satisfacdo ou
insatisfacdo, para que posteriormente da mesma forma sejam explanados dentre as opgdes

disponiveis, instrumentos de coleta de dados aplicaveis e compativeis ao objetivo da pesquisa.
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2.2.1 Satisfacao

De modo geral a satisfagdo deve ser intendida como o resultado de uma experiéncia
acabada ou andamento, podendo ela ser positiva ou ndo. Para Zacharias, Figueiredo e Almeida
(2008), quando somos submetidos a um novo produto ou servigo costumamos externar nossa
opinido a respeito da pratica desenvolvida, se a opinido for positiva, pode-se dizer que o
resultado foi satisfatorio, e em caso de uma opinido negativa tivemos uma experiéncia de
insatisfacao.

Segundo Chieira (2013), a percepcdo de satisfacdo dos clientes varia de acordo com
outros fatores paralelos. O desenvolvimento de um bom produto, ndo garante a satisfacdo de
guem 0 consome, pois, percepcdes equivocadas, estado emocional e o contexto no qual o
produto foi apresentado podem gerar divergéncias na aceitacdo para a real funcdo ao qual o
produto foi pensado. Em concordancia com esta teoria o estudo de Zacharias, Figueiredo e
Almeida (2008) complementa que, se a primeira interagdo do cliente com o produto apresentado
nédo condizer com a expectativa gerada, por mais que o produto contemple todos atributos para
o qual foi criado, a insatisfacdo inicial faz com que o cliente gere um receio, tornando dificil
analises positivas a respeito do mesmo produto em um curto espaco de tempo.

De acordo com Da Silva (2018), quando dentro do setor bancério é analisado o
conceito de satisfacdo, fica visivel que 0 mesmo esta atrelado a lealdade ou fidelizagdo do
cliente. Os correntistas satisfeitos com as ofertas do seu banco, e que recebe atendimento
condizente com suas necessidades tende a permanecer fiel a sua instituicdo, e ao divulgar sua
experiéncia para pessoas do seu meio de convivio acabam fazendo um marketing positivo da
empresa. Tal fato se da, quando o cliente encontra canais de atendimento e produtos que
permitem a ele sanar suas demandas, de maneira rapida, segura e conclusiva.

Outro ponto relevante da pesquisa de Da Silva (2018) diz que da mesma forma que
satisfacdo estd fortemente ligada a fidelizagdo, estd conectada a superacdo de expectativas.
Neste ponto, ndo basta apenas entregar ao mercado produtos e servi¢os iguais a outras
instituices, ou simplesmente produtos basicos, sendo que, o cliente demonstra satisfacdo na
maioria das vezes quando é submetido a uma experiéncia inovadora, algo diferente ou que ndo
espera.

No &mbito bancario a forma como o cliente inicia sua experiéncia de utilizacdo de um
canal de atendimento digital segundo Rodrigues (2021) ira interferir na percepcéo final de
satisfagdo. Quando o cliente escolhe um banco por opcao propria e passa a utilizar seus servicos

por estar devidamente ciente das suas possibilidades, tende a apresentar um nivel elevado de
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satisfacdo, diferentemente de quando é submetido a uma experiéncia de uso de forma forgada,
onde por diferentes motivos é obrigado a utilizar uma instituicdo que ndo pretendia, ou € forcado
a adaptar-se de forma repentina a algo que nao Ihe era comum, gerando assim uma insatisfacao
que pode ser momentanea ou definitiva. No estudo de Almeida, Froemming e Ceretta (2020)
realizado em meio a pandemia, percebeu-se que, quando os clientes foram obrigados a utilizar
0s canais digitais disponibilizados por institui¢fes diversas, houve uma aparente desconfianca
por parte de alguns, que ao serem questionados a respeito de estarem satisfeitos ou nao,
reagiram de forma negativa, comprovando a teoria de Rodrigues (2021) citada anteriormente.

Jé& o estudo elaborado por Cunha (2021) demostra que o0s impactos da pandemia covid-
19 juntamente com a insatisfacdo dos clientes com a utilizagdo obrigatoria dos canais digitais,
impactaram negativamente no crescimento da carteira de clientes dos bancos pesquisados.
Mesmo havendo um crescimento relevante do setor neste periodo, houve um aumento de
encerramento de contas justificados pelos clientes com a insatisfagdo pelos novos métodos de
atendimento impostos.

Para Da costa e Ramalho (2010) que consideram satisfacdo como sendo um
contentamento, alegria ou aprazimento, o homem é um ser insaciavel por natureza, e esta
constantemente insatisfeito. Como um ciclo, o processo de satisfagdo individual desencadeia
novas necessidades e novos processos individuais de busca pela continuidade de satisfacao.
Diante da ansiedade da informacdo, tornou-se imprescindivel o estudo da satisfacdo dos
usuarios, considerando a sua implicacdo na relacao entre as crescentes necessidades individuais
e institucionais de informacéo e a oferta de estoques de informacéo, cada vez maiores e mais
especializados. Em atencdo a essa relacgdo, instituigdes vém utilizando sistemas de informagéo
cada vez mais similares competitivamente, eficientes e velozes, em disputa por atracéo,
suprimento, conquista e fidelizacdo de usuérios, utilizando, para tanto, a busca e renovacéo de
sua satisfacao.

Os setores de oferta de bens e servigos e comercio em geral segundo Oliveira (2019)
funcionam conforme um sistema de troca, de forma que, quem esta ofertando focaliza na
obtencédo de lucro, mas também deve agregar valor ao cliente, sendo que é nesta area, que o
conhecimento do nivel de satisfacdo do consumidor em relacdo a um produto adquirido, permite
ter maior nocéo de seus desejos e opinides. No intuito de melhorar a relagdo entre empresa e
cliente, visto que pessoas consomem produtos seja por necessidade, vaidade ou desejo se faz
necessario de alguma forma satisfaze-las e através da mensuracao de sua satisfacdo, buscar uma

constante evolugdo para manter-se competitivo no mercado.
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2.2.2 Instrumentos de coleta

Identificar modelos compativeis e eficientes para uma analise de coleta de dados é
externamente importante para uma que o resultado de uma pesquisa seja condizente com a
realidade. Para Baptista e Cunha (2007) o estudo de usuarios vem sendo uma pratica comum
ao longo das dltimas décadas, e seus objetivos parecem ser imutéveis, sendo eles a coleta de
dados para criar e/ou avaliar produtos e servigos informacionais, bem como entender melhor o
fluxo de transferéncia de informagdes. Muitos trabalhos neste ambito foram realizados,
entretanto parte destes estudos ndo pode ser comparado, principalmente pelas variadas técnicas
de coleta de dados ndo aplicaveis a determinadas situacoes.

Ainda segundo Baptista e Cunha (2007) os métodos de pesquisa e coleta de dados
subdividem-se em dois grupos, sendo o da pesquisa quantitativa responsavel pela utilizacédo de
técnicas estatisticas, onde seu uso tem por objetivo garantir uma maior precisdo em analises e
interpretacéo de resultados, buscando aumentar o grau de confiabilidade quanto as inferéncias
dos resultados encontrados. Ja o grupo das analises qualitativas focaliza sua aten¢do nas causas
das reacOes dos usuarios da informacao, e na resolucdo do problema informacional, sendo que
este método tende a aplicar um enfoque mais holistico do que o0 método quantitativo, dando
atencdo aos aspectos subjetivos da experiéncia e do comportamento humano.

Antes de se iniciar uma pesquisa quantitativa segundo Pereira e Ortigdo (2016) é
necessario esclarecer e indicar possibilidades, encarando este método como parte integrante de
uma légica de pesquisa mais ampla, que proporcionam retroalimentacdo, em processos
academicamente simbioticos, partindo da compreensdo de que as metodologias serdo
escolhidas e utilizadas segundo as perguntas que se pretende responder. Um instrumento
recorrente na pesquisa quantitativa é o survey, que consiste, basicamente, em um conjunto de
questdes padronizadas apresentadas a uma amostra populacional. A diferenca entre survey e
censo, é que o primeiro seleciona uma amostra, enquanto o segundo opera com toda a
populacéo.

O survey enquanto método de pesquisa mostra-se relevante no ambito educacional
devido ao seu carater amostral. O rigor da pesquisa indica possibilidade de generalizagdo a
partir de uma amostragem, o que é Gtil quando o acesso a populagéo total ¢ inviavel. E preciso
salientar que generalizar ndo significa homogeneizar, ou considerar que o resultado representa
a realidade de maneira absoluta e fidedigna. Nenhuma pesquisa, independe de sua natureza,
seria capaz disso (PEREIRA; ORTIGAO, 2016).
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Ao utilizar em uma pesquisa 0 método Survey segundo Da Silva (2018) deve-se criar
parametros, para que nao haja interferéncia de outras varidveis distintas daquelas que estavam
sendo estudadas. Neste modelo, para amostras ndo probabilisticas, feitas por conveniéncia, 0s
resultados apresentados ndo devem ser vistos como uma verdade absoluta para todo e qualquer
segmento de clientes. Para Reichert (2017) ao utilizar-se deste modelo ndo é possivel aferir que
os resultados encontrados possam ser validos para outras regides diferentes da estudada, onde
o tamanho amostral, por sua vez, acaba por limitar a magnitude dos resultados, apesar de
apresentar-se de acordo com a literatura, amostras maiores proporcionam uma melhor aplicagédo
das técnicas de analise multivariada.

Ao aplicar um modelo de pesquisa para o setor bancario segundo Alves (2019) é
importante variar quando possivel a regido a ser estudada, as instituicGes ao qual os clientes
interagem, uma vez que para determinada regido, se analisada apenas uma instituicdo ofertante
de servigos como o atendimento digital, o resultado obtido pode ser limitado e ndo condizente
com a realidade, apresentando dados que ndo contém informacdes veridicas que possam ser
comparados com as situacdes enfrentadas pelos clientes e pelos bancos. O modelo a ser
utilizado em uma pesquisa deve ser previamente estudado, para que ndo interfira no real
objetivo do estudo, e gere resultados diferentes do esperado.

Uma pesquisa quantitativa segundo Previdelli e Rodrigues (2018) inclui entre suas
principalidades a facil operacionalizagdo, a facilidade para conduzir comparagdes entre grupos,
a capacidade de examinar a associacao entre variaveis de interesse e a modelagem na realizacédo
de pesquisas. Para a compreensdo de fatores como a satisfacdo de clientes bancéarios com os
modelos de atendimento de uma instituicdo este método de pesquisa deve gerar resultados
quando bem aplicado compativeis com a observada no cotidiano. A base de perguntas utilizadas
pode conter perguntas abertas e fechadas e sua aplicacdo pode ocorrer via formularios fisicos e
também via dispositivos online o que facilita 0 acesso a regides mais distantes.

Para Chieira (2013) ap6s definido o desenho da investigagdo e o instrumento de
recolha de dados € necessario estruturar um questionario claro e preciso, que esclareca bem o
objetivo da pesquisa e seja capaz de obter respostas condizentes com a necessidade do estudo.
Concluidas estas etapas iniciais é preciso implementar um procedimento de amostragem, ciente
de que ndo é possivel coletar dados de cada uma das partes que constituem o universo do estudo,
que contemple um tamanho de amostra satisfatorio, que ao ser analisado gere conclusdes que

possam ser exportadas e consideradas para o total do universo pesquisado.
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3 PROPOSTA DE TRABALHO

Tendo em vista que o objetivo do presente Trabalho de Concluséo de Curso € verificar
o nivel de satisfacéo de clientes bancarios que consomem e utilizam produtos e servicos digitais,
propde-se um modelo de estudo onde inicialmente pretende-se, embasado em estudos
anteriormente citados, propor um instrumento de coleta de dados, estruturado de forma a ser
capaz de satisfazer o nivel de informacdes esperadas para fomenta-lo. Posteriormente a escolha
do método mais adequado, pretende-se através da aplicagdo de um questionario, analisar a
percepcao de cada grupo de clientes entrevistado segundo critérios de estratificacdo, quanto ao
seu nivel de satisfacdo com os produtos digitais que consomem ou que sdo impostos pelos
bancos ofertantes. Por fim, serdo comparados os dados obtidos pela aplicacdo do questionario
no meio desejado, com as observacdes do cotidiano bancério vivenciado atualmente. Pode-se
visualizar na Figura 1, o esquema demonstrando as etapas de como o método proposto sera

executado:

Figura 1 — Etapas da execucéo

Percepgao de satisfacao

Coleta de Dados Verificacdo

i z Aplicacdo da pesquisa e analise i
Identificagdo e adaptacdode PRt REed Comparagao dos dados
5 dos dados coletados para - .
instrumentos da coletade . , obtidos com a realidade
entendimento do nivel de

dados. : = . relatada nas agencias.
satisfagdo dos clientes.

Fonte: Autor

3.1 ETAPA 1: COLETA DE DADOS

Visando atender aos objetivos do presente trabalho, buscou-se identificar na literatura
um método ao qual fosse possivel realizar uma investigagdo quantitativa. Neste sentido o
modelo de estudo que se mostrou presente na maioria dos trabalhos que propuseram estudos
semelhantes ao pretendido, e que gerou resultados condizentes com os esperados, foi 0 método
de pesquisa Survey. Este modelo pode ser compreendido como uma forma de coletar dados e
informacdes a partir das caracteristicas e opinifes dos grupos a serem abordados, e os resultados
obtidos podem ser tomados como verdadeiros para o total do universo pesquisado.

Focado em atender aos requisitos necessario para a execu¢do do método escolhido,

deu-se inicio ao processo de estruturacdo do questionario base para o levantamento das opinides
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do publico ao qual o estudo pretende abordar. O questionario que possuira um tamanho
limitado, deverd contemplar perguntas objetivas capazes de externar a opinido de grupos de
forma simples e clara, onde o respondente possua autonomia de expressar através de sua
resposta seu verdadeiro sentimento, e esta possibilite uma interpretacéo unica e conclusiva. Para
tanto serdo utilizadas abordagens ja implementadas em trabalhos que buscaram obter resultados
semelhantes ao de medir o nivel de satisfacdo de clientes bancéarios com produtos e servi¢os
digitais.

Para iniciar a coleta de dados o questionario utilizara uma estratificacdo de grupos,
conforme proposto por Da silva (2018), onde é verificado que inicialmente o questionamento
deve identificar determinantes capazes de separar os respondentes segundo critérios que podem
influenciar diretamente na percepcao de satisfacdo para produtos tecnoldgicos. Desta forma é
possivel gerar um perfil do cliente ou perfil do grupo analisado. Neste sentido para satisfazer

esta condicdo serd aplicado inicialmente o filtro conforme Quadro 1:

Quadro 1 — Estratificacdo

Questao 1 Idade.
Questao 2 Escolaridade.
Perfil dos | Questédo 3 Renda.
respondentes | Questdo 4 Ocupagéo.
Questédo 5 Banco (segmento bancério) utilizado como primeira
opcao.

Adaptado de Da Silva (2018)

Dando sequéncia ao questionario, todas as questdes seguintes as do quadro 1 serdo
formuladas para obter respostas baseadas em uma escala de concordancia e discordancia. O
respondente devera optar por uma alternativa dentre 5 niveis de possibilidades, onde 1 indica o
grau de concordancia discordo totalmente, e o nivel 5 indica concordo totalmente.

Para podermos entender as motivacdes que levam os clientes a ficarem satisfeitos ou
insatisfeitos ao se depararem com o0s atuais modelos de atendimento digital bancario, é
necessario entender os motivos que os levaram a escolher as instituicdes detentoras de suas
contas. Neste ambito Alves (2019), propGe dois blocos de construtos, sendo eles, a estrutura do
banco e o atendimento humano, buscando dimensionar fatores que levam os clientes a buscar

o0 atendimento presencial, mesmo que este gere necessidade de deslocamento e um tempo de
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espera mais elevado. O total de suas questdes serdo adaptadas a este trabalho a fim de utilizar
apenas as questdes de relevancia e respostas condizentes com o objetivo do trabalho, sendo que

as questdes de desinteresse foram excluidas, conforme Quadro 2:

Quadro 2 — Caracteristicas do ofertante

Questdo 6 O banco € solido, capaz de proteger os recursos de seus
clientes.
Questéo 7 A infraestrutura das agéncias atende as necessidades dos
Estrutura do )
clientes.
banco _ —_ - . ;
Questéo 8 A capilaridade (presenca em diferentes localidades) ¢ um

ponto forte do banco.

Questdo 9 A prestacao de servicos do banco € agil.

Questdo 10 Os gerentes estdo sempre disponiveis.

Atendimento | Questdo 11 Os gerentes demonstram ter conhecimento a respeito do

humano cliente e espiram confianca.

Questdo 12 Os gerentes sdo eficientes na solucdo de problemas.

Adaptado de Alves (2019)

Dando continuidade a formulacéo do questionario, na etapa seguinte, serdo apresentadas
2 questbes propostas pelo autor, a fim de entender se os entrevistados da pesquisa ja estdo
utilizando os canais de atendimento digital. Tal proposicdo se faz necessaria para haver um
melhor entendimento nas analises da sequéncia do trabalho, onde pessoas que ja utilizam os
meios mais atuais e digitalizados, provavelmente tenham uma percepcéo diferente para alguns
quesitos em relacdo a pessoas que utilizam apenas os métodos mais tradicionais de atendimento.

As questdes estdo dispostas conforme o Quadro 3:

Quadro 3 — Utilizacdo dos meios atuais ou tradicionais

Questdo 13 Ja utilizo os canais de atendimento digitais do meu banco.

Questdo 14 Tenho preferéncia sempre que possivel em utilizar os

ilizaca : . L
Utilizagao modelos de atendimento presenciais tradicionais nas

agéncias.

Fonte: Autor
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ApoGs realizar as andlises que dizem respeito a estrutura fisica das instituicdes a
eficiéncias de seus atendentes e a familiaridade dos clientes com os canais de atendimento
disponiveis, se faz necessario a aplicacdo de questionamentos buscando entender as motivacdes
que levam os clientes bancarios a utilizar os canais de atendimento digitais, bem como seu nivel
de satisfacdo em relacdo a suas expectativas e posteriormente sua visdo apés utilizar o mesmo.
Neste contexto o estudo de Reichert (2017), propds um questionamento a clientes pessoa
juridica, baseado em construtos que buscam mensurar indicadores como expectativa de
desempenho, expectativa de esforco, condigdes facilitadoras, motivacdo hedonica e
caracteristicas da tarefa. A aplicacdo do questionario neste trabalho prop&e diferentemente do
estudo citado, compreender e analisar apenas clientes pessoa fisica, porém o modelo utilizado
pode ser adaptado, sendo excluidas questfes que nao apresentavam relevancia para o estudo,

ou que estavam desenquadradas ao publico alvo, gerando o questionario disposto no Quadro 4:

Quadro 4 — Motivagoes que influenciam a satisfagcdo

_ Questdo 15 O Modelo Digital € Gtil para executar as minhas tarefas.
Expectativa _ __ __ _ i
’ Questdo 16 Utilizar o Modelo Digital ajuda-me a realizar as tarefas
e
mais rapidamente.
desempenho _ _ _ i _
Questédo 17 Utilizar o Modelo Digital aumenta minha produtividade.
Questdo 18 O Modelo Digital é facil de utilizar.
_ Questdo 19 Minha interacio com o Modelo Digital é clara e
Expectativa )
compreensivel.
de esforco _ _ i i _
Questdo 20 Os canais de atendimento disponibilizados para contatar
meu gerente no Modelo Digital s&o faceis de usar.
Questdo 21 Tenho 0s recursos necessarios para utilizar os canais de
atendimento do Modelo Digital.
Condicbes | Questdo 22 Tenho o conhecimento necessario para usar o Modelo
facilitadoras Digital.
Questdo 23 O Modelo Digital é compativel com outras tecnologias que
uso.
Motivagdo | Questdo 24 Utilizar o Modelo Digital é divertido e agradavel.
hedo6nica Questdo 25 Utilizar o Modelo Digital é muito interessante.
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Questdo 26 Consigo gerenciar minha conta a qualquer hora em

qualquer lugar.

Caracteristicas | Questdo 27 O Modelo Digital oferece servicos que podem ser
da tarefa acessados em todos os lugares.
Questéo 28 O Modelo Digital fornece um servico répido, seguro e em
tempo real.

Adaptado de Reichert (2017)

O conjunto de questionamentos apresentados nos quadros 1, 2, 3 e 4 séo suficientemente
capazes de apresentas uma quantidade de respostas bastante para satisfazer o objetivo deste
trabalho, abordando diferentes conceitos que buscam entender as diversas areas do
comportamento humano que podem influenciar na percepgéo final de clientes.

Para as questfes que apresentam os termos ‘Canais Digitais’ ou ‘Modelo Digital’, deve
ser compreendido como o atendimento em caixas eletrdnicos bancarios, aplicativos de contas
bancarias (mobile banking), sites de acesso a contas (internet banking), e centrais de
atendimento telefénico (0800). J& o ‘modelo tradicional’, considera o atendimento presencial
cara a cara em agencias fisicas.

A elaboracdo da pesquisa ndo busca considerar a satisfacdo dos clientes com um
determinado banco, mas analisar de forma geral se os clientes bancarios estdo ou ndo satisfeitos
com a atual implantacdo e demonstracdo de que os bancos estdo migrando permanentemente a
maior parte de seus produtos e servicos para 0s canais de autoatendimento, centrais de
atendimento, internet banking e mobile. Sabe-se no momento que ha diferenca de opinido a
respeito do assunto quando considerados diferentes perfis de cliente, desta forma, apo6s a
aplicagdo dos questionamentos, pretende-se filtrar e dimensionar dados, demostrando como 0s
diferentes grupos sentem-se a respeito do tema abordado.

A aplicacdo da pesquisa ird ocorrer predominantemente para pessoas do circulo de
convivéncia do autor, por questdes de conveniéncia e maior proximidade a este grupo de
pessoas. O meio pesquisado ird englobar a cidade de Nova Prata, local onde o autor reside e
desenvolve atividade profissional, a cidade sede do campus universitario ofertante do curso, e
a microrregido que envolve estas cidades. Estes municipios estdo localizados na serra galicha e
compreende cidades de médio e pequeno porte, com predominancia de culturas europeias,

sendo sua economia desenvolvida principalmente a partir da inddstria e agropecuaria.
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3.2 ETAPA 2: PERCEPCAO DE SATISFACAO

A fim de satisfazer critérios pré-estipulados, a pesquisa que esta estruturada a partir de
um questiondrio com 28 questdes, buscard levantar dados de aproximadamente 150
respondentes, gerando dados suficientes para valida-la, e seu resultado poder ser tomado como
verdadeiro para o total deste universo pesquisado. Para tanto a parte analitica do estudo sera
baseada no modelo de analise fatorial exploratéria. Este modelo é uma técnica dentro da anélise
fatorial cujo objetivo principal € identificar as relacGes entre as diferentes variaveis medidas.
No geral pode ser entendida como uma forma estatistica de estudar a correlagdes entre um
grande numero de varidveis agrupando-as em fatores. Essa técnica permite o agrupamento de
dados, identificando as variaveis com maior importancia e relevancia, auxiliando desta forma
no entendimento dos resultados obtidos apds a aplicacdo do questionario proposto.

A satisfacdo dos clientes ndo serd mensurada a partir da analise de questdes isoladas.
Desta forma pretende-se criar dimensdes de avaliacdo, onde determinados grupos de questdes
serdo utilizados para avaliar se o cliente encontrasse satisfeito ou ndo para o tema abordado ao
qual as perguntas estao direcionadas. Neste sentido sera buscado o entendimento de fatores que
geram a satisfacdo ou que impedem a mesma, baseado em critérios de relevancia, como o
atendimento, a oferta de produtos, a disponibilizacdo de servicos e a estrutura apresentada,
sendo todos estes analisados do ponto de vista dos servigos digitais.

Com a implementacdo destas técnicas propde-se expor a real opinido do publico
explorado, gerando dados que possam demonstrar de forma clara e objetiva quais sdo 0s
principais fatores que dentro do sistema bancario atual, levam o cliente ao descontentamento,
que implica em a¢Oes negativas para as instituicdes, como a migracao para a concorréncia, ou
que geram satisfacdo resultando na fidelizacdo de clientes e obtencdo de crescimento de

carteira.
3.3 ETAPA 3: VERIFICAC;AO

Baseado nos resultados obtidos pela aplicacdo do questionario e compilacdo destes
dados, sera verificado se o cotidiano bancério identificado atraves do ponto de vista do autor €
condizente com os resultados obtidos. Visando dar maior confiabilidade a percepgdo de
satisfagdo pelo bancario, serd buscado dentro das possibilidades, a opinido de outros atendestes

bancarios, para que o estudo nao fique limitado a opinido de vivencia apenas do autor.
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Os resultados obtidos também serdo comparados aos resultados dos estudos que
serviram de base para este. O intuito desta comparacdo é verificar se 0s parametros obtidos
anteriormente também se fazem presente neste trabalho e se houveram mudancas de percepcéo
por parte dos clientes com o passar do tempo ou até mesmo resultados diferentes pelo local ou

regido onde a pesquisa foi aplicada.

4 RESULTADOS

Nesse capitulo serdo demonstrados os resultados da pesquisa e as analises
possibilitadas pela avaliacdo das informacdes coletadas, bem como uma comparacdo dos
resultados obtidos, com os estudos citados nos textos base e as percepcbes do cotidiano
bancario. Para cada resultado e analises, serdo apontados aspectos positivos e negativos da
pesquisa no contexto que esta apresentado.

Atendendo as perspectivas de aplicacdo do questionario prevista nos capitulos
anteriores, o formulario de anélise de satisfacao de clientes bancarios com produtos e servicos
digitais foi aplicado durante os meses de junho e julho de 2022, e alcangou a quantidade de
respondentes desejada, sendo aplicada para um total de 156 pessoas. A divulgacéo e envio do
formulério de pesquisa da plataforma google forms contendo os questionamentos, foi efetuada

de forma 100% on-line, utilizando canais como WhatsApp, E-mail e Instagram.

4.1 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Apos a aplicacdo da coleta de dados conforme previsto na metodologia, deu-se inicio
a caracterizacdo da amostra, conforme os critérios de estratificacdo estabelecidos.

Inicialmente pode-se observar conforme o Quadro 5, que a idade média dos
respondentes € de 34 anos, e que as pessoas de 30 anos foram as que mais vezes responderam
a pesquisa. Também foi possivel verificar que a pesquisa alcancou respondentes com uma

grande variabilidade de idade, entre 17 e 65.

Quadro 5 - Idade

Média Moda Desvio Padréo

Questdo 1 34,27 30 11,88

Fonte: Autor
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Com relagdo ao nivel educacional dos respondentes, observa-se que quase 70% dos
respondentes apresenta nivel de ensino superior completo ou em progresso de conclusao, como
mostra a Figura 2. De fato, sdo pessoas que possuem uma instrucdo formal sobre o conceito de

digitizacdo de produtos e servigos.

Figura 2 - Escolaridade

Contagem de Escolaridade.

Ensino fundamental

Ensino médio
26,8%

Ensino superior
A8 8%

Fonte: Autor

No quesito renda, a pesquisa alcancou publicos com diversificados niveis de renda,
sendo a grande maioria com quase metade dos respondentes, possuindo uma renda mensal de
até 3 salarios minimos por pessoa. Neste quesito também foi possivel identificar que a grande
maioria do grupo pesquisado possui renda enquadrada nas classes B e C, segundo estabelecido
pelo critério do IBGE, conforme segue na Figura 3.
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Figura 3 - Renda

Contagem de Renda.

M&o possuo renda.

Até 1 salario minimo
13,5%

Até 3 saldrios
46,3%

Até 6 salarios
20,5%

Acima de 6 salarios
12,2%

Fonte: Autor

Em relacdo ao desenvolvimento das atividades profissionais dos respondentes, foi
identificado que a grande maioria trabalha em empresas, sendo elas do setor publico ou privado,
ou até mesmo de sua propriedade. Dado este demonstra ser um publico que ocupa seu tempo
habil trabalhando, culminando numa gestéo de tempo restrita, se comparada a outras ocupacdes,

como aposentados, do lar ou que ndo trabalham. Tais dados estdo dispostos na Figura 4.

Figura 4 - Ocupacao

Contagem de Ocupacao.
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Fonte: Autor
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Finalizando os critérios de estratificacdo, pode-se verificar a utilizagdo dos diferentes
segmentos bancérios pelos respondentes conforme a Figura 5. E possivel verificar que apesar
do aparente crescimento dos bancos digitais no contexto atual, 0s segmentos bancarios mais
lembrados nesta pesquisa sdo, bancos publicos, Cooperativas de Crédito e banco privados,
respectivamente. Vale ressaltar a grande insercdo de cooperativas na regido da pesquisa, sendo
que para diferentes regides estes dados podem apresentar grande variabilidade.

Figura 5 — Segmento bancario utilizado pelos respondentes

Contagem de Banco (segmento bancario) utilizado como
primeira opc¢ao.

Bancos Digitais

10,8%

Bancos Tradicionais

23,6%

Bancos Plblicos

331%

Cooperativas
32,5%

Fonte: Autor

Ap0s a verificagdo dos nichos gerados pelo publico pesquisado, foi possivel analisar de
forma objetiva os resultados para cada construto definido dentro da pesquisa. Os dados obtidos
e suas respectivas interpretacfes serdo apresentados no decorrer deste capitulo.

Para cada grupo de perguntas que englobaram o questionario, buscou-se identificar
variaveis relevantes que pudessem em conjunto, demonstrar a satisfacdo dos clientes para a area
desejada.

Inicialmente conforme o Quadro 6, foram abordados segmentos de questdes que dizem
respeito a estrutura do banco e ao atendimento humano. Para tanto foi possivel identificar que
as questdes relacionadas ao contentamento com as estruturas dos bancos aos quais 0s

respondentes sdo clientes, receberam uma resposta média relevantemente maior do que as
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questBes que dizem respeito ao atendimento humano, porém mesmo constatada esta diferenca
é visivel o alto nivel de satisfacdo dos clientes para estes fatores, visto que possuem médias
préximas ou superiores a 4, e que a resposta que mais se repete para a grande maiorias das
questdes € 5, sendo o mais alto grau de satisfacdo. O desvio padrdo para estes casos ndo é
elevado, demostrando também que ndo h4 em nenhum dos casos pessoas com um alto nivel de

insatisfacdo. Os dados analisados para tais observacdes estdo dispostos a seguir:

Quadro 6 — Caracteristicas do ofertante

Construto Questéo Média Moda Desvio padréo
Questdo 6 4,20 5 0,87
Estruturado | Questdo 7 4,03 5 0,96
banco Questéo 8 4,15 5 1,01
Questdo 9 3,87 5 1,09
_ Questao 10 3,61 5 1,15
Atendimento _
Questado 11 3,98 5 1,03
humano _
Questdo 12 4,05 4 0,93

Fonte: Autor

Em relacdo a utilizacdo das agencias bancarias, as questdes 13 e 14 dispostas no Quadro
7, trazem a informacdo de que 100% dos clientes entrevistados de alguma forma ja utilizam os
canais de atendimento digitalizados, seja o caixa eletronico, aplicativo do celular ou acessando
o portal internet banking. Por outro lado, quando questionados a respeito de ainda utilizarem as
dependéncias fisicas das agencias bancarias, houve uma grande variabilidade de respostas,
demonstrando que alguns publicos ainda vdo as agencias fisicas, seja para resolver suas
questBes bancarias ou por simplesmente gostarem de frequentar aquele ambiente. J& a outra
parte dos entrevistados néo utiliza e nem pretende passar a utilizar as agencias fisicas, seja por
falta de disponibilidade de tempo, horarios de atendimento ou deslocamento, sendo que a maior
incidéncia de respostas para a questdo 15 diz que a maior parte do publico abordado discorda
totalmente quanto a irem as agencias fisicas sempre que possivel, conforme os dados

apresentados a seguir.



Quadro 7 — Utilizacdo dos meios atuais ou tradicionais

39

Construto Questédo Média Moda Desvio padréao
o Questéo 13 4.43 5 0,98
Utilizagéo o 14
Questao 2,94 1 1,45

Fonte: Autor

Os questionamentos que complementam o total da pesquisa, foram dispostos entre a

questdo de numero 15 e 28 conforme o Quadro 8. Os construtos a serem analisados por estas

questdes estdo divididos entre expectativa de desempenho dos clientes para com 0s canais

digitais, a expectativa de esforco ao qual os clientes estdo dispostos a oferecer para realizar suas

demandas bancérias, as condigdes facilitadoras que os canais de atendimento digital

proporcionam aos clientes, as motivacdes hedbnicas que levam o cliente a sentir prazer pelo

seu préprio auto atendimento, e finalmente as caracteristicas gerais das tarefas que podem ser

resolvidas através dos canais digitais.

Quadro 8 - Motivacgdes que influenciam na satisfacéo

Construto Questdo Média Moda Desvio padrédo
_ Questédo 15 459 5 0,79
Expectativa de ~
Questao 16 4.70 5 073
desempenho _ ' '
Questao 17 4,62 5 0,77
Questdo 18 4.46 5 0,80
Expectativa de p
esforco Questédo 19 4,45 5 0,83
Questao 20 367 5 1.16
N Questéo 21 436 5 083
Condicoes _
Questao 22 426 5 091
facilitadoras ’ ’
Questéo 23 4,32 5 0,83
Motivacdo Questéo 24 417 5 0,93
hedonica Questéo 25 4,34 5 0.85
o Questéo 26 4,45 5 092
Caracteristicas _
Questdo 27 435 5 0,90
da tarefa ’ ’
Questéo 28 445 5 0,79

Fonte: Autor
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Através de uma macro analise, identificou-se pontos de alta relevancia para cada
construto. Primeiramente ao verificar as respostas médias dentro do construto expectativa de
desempenho, verificou-se que os respondentes consideram os meios de atendimento digitais
uteis, rapidos e que culminam em um aumento de produtividade nas demandas diarias, sendo
este item o mais bem avaliado da pesquisa, representando um alto nivel de satisfag&o.

O construto seguinte, que se refere a expectativa de esfor¢o, também apresentou um alto
nivel de satisfacdo quando relacionado a facilidade de utilizacdo dos canais digitais e a clareza
com que estes meios sdo apresentados aos clientes, porém apesar de também apresentar um
nivel de satisfagdo relativamente satisfatorio, a questdo 20 demonstra uma variabilidade de
resposta mais elevada, fato este aponta que alguns clientes possuem dificuldade de contatar seus
gerentes ao utilizar os canais de atendimento ndo presenciais.

Sequenciando as andlises, passou-se a considerar o construto condic¢des facilitadoras,
onde neste, foi possivel verificar que o publico abordado ja esta inserido em um meio onde a
tecnologia se faz presente, sendo que ja possuem o conhecimento e 0S recursos necessarios para
utilizar o modelo digitalizado ofertado pelos bancos, pois sdo semelhantes a produtos e servicos
de outros segmentos que também séo digitais.

Para o construto referente a motivacdo hedonica, identificou-se uma percepc¢éo bastante
relevante em relacdo ao atendimento digital bancério, onde as pessoas na sua grande maioria
consideram esta forma de autoatendimento extremamente satisfatoria, sendo uma experiéncia
divertida e agradavel.

Para findar a analise dos construtos abordados, passou-se para a caracterizagao da tarefa,
neste sentido foi possivel identificar que a disponibilidade que os canais de atendimento digitais
trazem aos clientes € um ponto que eleva significativamente o nivel de satisfacdo dos usuarios
bancarios para com seus bancos. Para a maioria dos respondentes, poder gerenciar suas contas
a qualquer hora e lugar, de forma rapida, segura e online gera o mais alto nivel de satisfacdo
considerado na pesquisa.

Esta analise inicial e individual para cada questdo ou construto, permitiu verificar em
quais pontos especificos as instituicdes podem agir a fim de aumentar os niveis de satisfacéo
de seus clientes. Na sequéncia, o trabalho passara a analisar as questfes de forma conjunta,
visando explicar quais séo as areas de significancia que o estudo definiu como essenciais para

explicar o assunto.
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4.2 ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

Para a execucdo da andlise desejada neste topico foi utilizado o Software SPSS o qual
possui funcBes suficientemente capazes de atender a demanda deste trabalho.

A andlise fatorial executa um processo que permite a juncdo de questdes e construtos
em grupos, que possibilitam explicar a relevancia de cada quesito para uma conclusao
respaldada em dados obtidos.

Ao iniciar a analise estatistica dos fatores, foi necessario realizar uma pré analise que
diz se € justificavel dar sequéncia a mesma. Neste sentido, obteve-se para este estudo, resultados
que o validam e dizem que é possivel prosseguir com este modelo de andlise. A seguir no
Quadro 9 esta apresentada a tabela KMO gerada pela analise e que justifica a utilizagdo do

metodo.
Quadro 9 - Tabela KMO
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.896
Approx. Chi-Square 2.382,303
Bartlett's Test of Sphericity | ¢ 253
Sig. <.001

Gerado por SSP. Fonte: Autor

O teste estatistico KMO é utilizado para entender se os fatores apresentados sdo
significativamente relevantes para o estudo. Neste caso, obteve-se um valor para a medida de
adequacao da amostragem de 0,896 onde a literatura nos diz que para haver veracidade, este
valor deve apresentar-se acima de 0,7 sendo este alcancado. Esta consisténcia estatistica
também esta demostrada pela significancia obtida, de <.001 que para ser atrativa e robusta deve
apresentar-se menor de <.005 o que também esta sendo contemplado.

Outros testes que nado serdo apresentados de forma detalhada, mas que também foram
utilizados para validar a sequéncia do estudo, sdo a matriz de correlacdo, a matriz de anti-
imagem e o teste das comunalidades. Estes avaliam quéo sélidas as variaveis sao, dizendo que
ha validade nas questBes aplicadas e que as respostas obtidas possuem independéncia e ndo
foram obtidas através de suposicdes, possuindo correlagcdo e podendo ser agrupadas. Esta
triagem comprova que o método escolhido foi estatisticamente adequado ao estudo, e que deve-

se sequencia-lo.
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A etapa seguinte diz respeito a maneira pelo qual as varidveis existentes no

questionario bem como os construtos que sdo as subdivisdes j& apresentadas, serdo agrupados

para que possibilitem uma analise global e simplificada deste conjunto de fatores. Para

possibilitar este agrupamento atraves do software utilizado, foi gerada uma planilha conforme

0 Quadro 10, que apresenta a variacao total a ser explicada, e também a Figura 6, que demostra

os autovalores da matriz que serdo relevantes para analise estatistica, conforme seguem:

Quadro 10 - Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings
Component| Total |% of Variance | Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative %
1 9.258 40.250 40.250 7.532 32.749 32.749
2 3.501 15.220 55.471 4.418 19.208 51.957
3 1.132 4.922 60.393 1.940 8.436 60.393
4 995 4.325 64.718
5 943 4.098 68.816
6 847 3.682 72.497
7 .806 3.503 76.000
8 .706 3.069 79.069
9 .623 2.709 81.777
10 535 2.327 84.104
11 510 2.216 86.320
12 450 1.954 88.274
13 .398 1.731 90.006
14 .345 1.498 91.504
15 335 1.458 92.962
16 327 1.424 94.386
17 .284 1.233 95.619
18 232 1.009 96.628
19 213 927 97.554
20 171 744 98.298
21 163 .709 99.007
22 123 533 99.540
23 .106 460 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Gerado por SSP. Fonte: Autor
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Figura 6 - Grafico Scree Plot

Scree Plot
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Gerado por SSP. Fonte: Autor

O Quadro 10 mostra que inicialmente foi possivel derivar de um total de 28 fatores
primarios, para 3 componentes agrupantes. Estes 3 fatores foram gerados a partir da analise de
que para 0s mesmos serem relevantes devem apresentar um autovalor superior a 1, o que esta
identificado na coluna 2 do quadro, possibilitando explicar aproximadamente 60% do banco de
dados total, conforme apresentado na coluna 4 do quadro. Os fatores que apresentam
autovalores inferiores a 1 devem ser desconsiderados pois ndo apresentam relevancia para o
estudo.

A Figura 6 permite identificar visualmente o que esta descrito no Quadro 10, onde 0s
agrupamentos 1, 2 e 3 dispostos no eixo X, sdo 0s Unicos que apresentam valores superiores a
1, quando correlacionados ao eixo y.

Munidos destas informagdes de como o processo da analise fatorial decorreu, e que é
justificavel sua utilizacdo, passou-se para etapa onde apresenta-se quais foram os agrupamentos
alcancados e suas respectivas funcdes dentro da analise, e 0s motivos pelos quais cada fator
individual foi alocado em seu grupo especifico.

A seguir estd apresentado o Quadro 11, que diz respeito a matriz dos componentes,
que é utilizada neste caso para possibilitar a geragdo do Quadro 12, que é a matriz rotacionada
dos componentes, sendo esta a responsavel por apresentar os dados necessarios para que

possamos fazer os agrupamentos desejados, conforme segue:



Quadro 11- Matriz dos componentes

Component Matrix®
Component
1 2 3
q6 423 493 034
q/ 392 .566 179
q8 251 .263 -.602
q9 490 .648 .087
q10 421 .694 095
qll 459 .694 235
ql2 546 .635 -.017
ql3 .604 -.192 -.091
ql4 -.359 441 234
qls 187 -.230 132
ql6 721 -431 151
ql7 677 -473 176
ql8 .758 -.229 130
ql9 .793 -.246 159
q20 .598 295 141
q21 125 -.004 -.176
q22 .694 -.200 .062
q23 782 -.080 -112
q24 .795 -.226 155
q25 763 -.243 145
q26 745 -.041 -.268
q27 122 -.002 -.250
q28 .610 178 -491
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 3 components extracted.

Gerado por SSP. Fonte: Autor
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Quadro 12 - Matris rotacionada dos componentes

Rotated Component Matrix?

Component
2

g6

q’

g8

g9

gl0
gqll
ql2
ql3
ql4
gql5
ql6
ql7
gl8
gl9
g20
g21
g22
g23
q24
25
g26
gq27
g28

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.2

a. Rotation converged in 5 iterations.
Gerado por SSP. Fonte: Autor
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O agrupamento é possibilitado pela verificagdo da maior carga fatorial de cada item,
analisado dentre os trés grupos possiveis. Para tanto, na matriz inversa, 0s maiores valores
foram grifados em vermelho, gerando uma percepcéo visual de quais fatores estdo alocados nos
grupos 1,2 e 3.

Para concluir sobre o que trata cada um dos agrupamentos gerados é necessario que se
verifique qual é a relacdo entre as questdes que estdo presentes nos grupos, interpretando as
informacdes, para que se possa nomea-los dando coordenadas ao objetivo do estudo.

O primeiro grupo formado pela analise fatorial contempla as questfes 13, 14, 15, 16,
17,18, 19, 21, 22, 23, 24, 25, 26 e 27, visto que apds analisar os temas abordados em cada uma
destas questdes, identificou-se que as mesmas correspondem a temas bastante especificos e com
uma correlacdo bastante forte entre elas, onde os temas relacionam-se a como o cliente bancario
percebe os produtos e servicos digitais do ponto de vista de geracdo de facilidade, maximizacao
do tempo, usabilidade e convergéncia com outras tecnologias disponiveis no mercado. Para
tanto utilizou-se a nomenclatura produtividade e facilidade percebida para explicar de forma
geral estes fatores em conjunto.

O segundo agrupamento engloba as questdes 6, 7, 9, 10, 11,12 e 20, onde através de
uma analise perceptiva pdde-se verificar que a relacao existente entre todas é que dizem respeito
aos recursos disponibilizados pelas instituicdes, sejam eles de produtos como os aplicativos, de
servicos ofertados por pessoas responsaveis pelos diferentes tipos de atendimento, ou de
estrutura predial no caso de clientes de instituicGes que possuem estrutura fisica. Para tanto a
fim de caracterizar nominalmente este agrupamento foi utilizado o termo infraestrutura de
recursos e pessoas para defini-lo.

O terceiro grupo é formado por apenas duas questdes, as de nimero 8 e 28, sendo
questdes relacionadas a presenca das instituicdes financeiras em diferentes localidades bem
como questdes relacionadas a rapidez, seguranca e a disponibilidade em tempo real. Verificou-
se entdo que este conjunto de questdes esta associado a quesitos relacionados a disponibilidade
dos recursos bancarios, sejam eles fisicos ou digitais, demostrando que independente do canal
de acesso ao banco seja eles presencial ou virtual, os clientes querem que 0 mesmo esteja ao
seu alcance da forma mais breve e segura possivel. Este grupo foi entdo denominado
disponibilidade de acesso.

A geragdo dos grupos acima nomeados pela analise fatorial permite discutir o assunto
da digitalizacdo bancérias de forma mais objetiva, uma vez que possibilitou agrupar um total
de 28 questdes em trés grupos que sao capazes de explicar de forma satisfatdria o que leva os

clientes bancarios a satisfacao ou insatisfacdo quanto a utilizacdo de o que Ihes é ofertado.
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4.3 DISCUSSAO E COMPARACOES

O presente trabalho propds realizar ao final da pesquisa, uma comparacgéo entre 0s
resultados obtidos e a visdo a respeito do assunto pelos funcionarios de agéncias bancarias,
representados pelo autor do trabalho e colegas de trabalho do mesmo. Também comparou-se
os resultados obtidos com os resultados dos trabalhos que serviram de base para este.

A viséo do gerente geral André Luis Macedo da agéncia do banco Bradesco localizada
na cidade de Nova Prata ¢ de que “ os bancos estdo buscando sempre evoluir e entregar ao
cliente novos produtos, atendimento rapido, qualificado e satisfatorios. Por outro lado, por estar
em constante evolucéo, deixa de praticar algumas modalidades de produtos e atendimentos que
antes eram mais usuais. Estas mudancas sdo necessérias, e para a grande maioria das pessoas &
extremamente benéfica, contudo, é reprovada por clientes que se sentem confortaveis aos
modelos mais antigos. Cabe aos bancos encontrar maneiras de adequar estes clientes aos novos
modelos de atendimento, pois sem clientes, que a razéo da existéncia das instituicdes (Bancos),
ndo haveria a quem ofertar, ou demanda dos servigos que hoje oferecemos”.

O que se Vé e escuta no interior das agéncias frequentadas pelo autor, é de que a grande
maioria das pessoas buscam o atendimento presencial somente quando ndo conseguem resolver
por outros canais suas demandas. O deslocamento até os locais de atendimento e a restri¢ao de
horéarios sdo os fatores mais descritos pelos clientes que buscam o atendimento digital. Em
contramado a isto estdo os clientes que buscam o atendimento presencial, motivadas por
diferentes fatores. Os mais constantes sdo a falta de conhecimento necessario ou de seguranca
para realizar os procedimentos por parte de clientes com idade mais avancada ou de pessoas
com baixa instru¢do. Ha também os clientes que buscam as instituicdes por desejar transacionar
dinheiro em espécie, pratica que esta sendo coibida pelas agéncias e também pelos 6rgaos
regulamentadores como o0 BACEN e COAF, por poder se tratar de dinheiro proveniente de
praticas ilegais. Ambos os publicos citados ao serem direcionados para outros canais acabam
apresentado um alto nivel de descontentamento.

Os resultados obtidos pela pesquisa vao ao encontro a estes relatos das agéncias, visto
que os clientes mais jovens e de maior grau de instrucdo apresentam um nivel de satisfacéo
proximo a 5, sendo o maior nivel. J& os clientes com idade mais avangada ou de menos instrucéo
apresentam uma baixa relevante em relacéo a satisfacdo com os canais digitais de forma geral.
Em relacéo aos clientes que buscam transacionar valores em espécie, a pesquisa ndo abordou

fatores que buscassem resultados que pudessem ser utilizados para esta comparagao.
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Ja em relacdo a opinido do gerente André Luis Macedo de que os clientes s&o a razao
da existéncia dos bancos, a pesquisa demonstrou que os clientes podem migrar de instituigéo
dependendo do seu nivel de satisfacdo, comprovando que os bancos devem sempre buscar
formas de atender seus clientes e manté-los satisfeitos, para ndo os perdes para concorréncia.

Neste sentido de manter os niveis de satisfacdo do cliente elevados, a anélise fatorial
em conjunto com seus agrupamentos gerados, nos diz que para que os clientes se mantenham
satisfeitos, 0s bancos devem agir em trés pontos cruciais, sendo eles a produtividade e facilidade
percebida, a infraestrutura de recursos e pessoas, e a disponibilidade de acesso. Se estas
abordagens forem alcancadas com sucesso, o cliente dificilmente buscaré a concorréncia para
satisfaze-lo, gerando a fidelizagcdo do mesmo.

A dissertacdes de Paiva (2020), concluiu que para a manutencdo e ganho de mercado
o0s bancos tradicionais deveriam tornar-se verdadeiramente digitais para ndo perderem espaco
para as instituicbes que ja nasceram digitais. Em paralelo a este pensamento, atraves deste
estudo, percebeu-se que os bancos sejam eles tradicionais ou digitais, estdo sim, implementando
cada vez mais produtos e atendimentos digitalizados, e o nivel de satisfacdo geral dos clientes
tem se mostrado bastante satisfatorio. Porém o estudo de Paiva (2020) ndo levou em
consideracdo o publico que apresenta insatisfacdo a este método mais moderno de atendimento,
por serem a grande minoria do universo pesquisado.

J& a dissertacdo de Da Silva (2018), concluiu que a satisfacdo dos clientes esta
correlacionada a sua confianca e lealdade, onde clientes menos satisfeitos ndo confiam tanto
nas instituicbes que os atende, e possui uma maior probabilidade de migracdo para a
concorréncia. Comparado aos resultados obtidos neste trabalho, é possivel verificar que o
mercado financeiro, estd bastante equilibrado quanto ao percentual de clientes, sejam bancos
tradicionais publicos ou privados, bancos digitai ou cooperativas, e que todos estdo buscando
manter sempre seus clientes altamente satisfeitos, para que ndo migrem para a concorréncia.

Finalizando as comparagdes, temos o estudo de Alves (2019), que concluiu que todos
0s construtos abordados dentro da sua pesquisa influenciam diretamente na satisfacdo do
cliente, sendo que se 0s mesmos néo estiverem satisfeitos apenas com um dos temas abordados
e satisfeito com todos outros, assim mesmo poderdo migrar para a concorréncia.
Correlacionando-se esta percepcéo aos resultados deste trabalho, percebe-se que o conjunto de
questdes aplicadas foi devidamente planejada a fim de conseguir captar da melhor maneira
possivel as reais intenc6es dos clientes, e que para obter-se uma maior satisfagdo e manutencéo
de clientes, os bancos devem buscar manter uma média de satisfacdo elevada para todas suas

areas de atuacdo, conforme demonstradas na analise fatorial exploratoria
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5 CONCLUSAO

O objetivo do trabalho foi mensurar a satisfacdo de clientes bancérios em relacdo a oferta
de servicos e produtos digitais. Para tanto foi realizada uma pesquisa de coleta de dados, onde
utilizou-se por base, clientes bancarios da cidade de Nova Prata e regido. Essa coleta
contemplou um total de 156 respondentes e permitiu identificar os diferentes niveis de
satisfagdo dos clientes bancarios, bem como as diferentes percepcGes de cada grupo de clientes
para 0s construtos abordados, possibilitando também através do método de pesquisa survey, e
da anélise fatorial exploratoria, correlacionar os diferentes grupos e construtos.

Para satisfazer ao objetivo geral, o trabalho foi sustentado por meio de trés objetivos
especificos. O primeiro de identificar e adaptar um instrumento de coleta de dados adaptavel e
satisfatorio ao tema de satisfacdo com produtos e servigcos bancarios digitais, foi cumprido em
sua totalidade, visto que a revisdo de literatura realizada para o trabalho, permitiu o
entendimento desse conceito e a escolha correta do método posteriormente aplicado.

O segundo objetivo, de analisar a satisfacdo de acordo com critérios de estratificacdo
também foi cumprido em sua totalidade, uma vez que através do método escolhido e a selecédo
de guestionamentos em concordancia ao objetivo proposto, promoveu um entendimento claro
e satisfatério das percepcdes dos clientes da regido ao qual eles pertencem.

Por fim, o terceiro objetivo de comparar a satisfacdo medida com observacbes do
cotidiano foi cumprido parcialmente. Foram comparados os resultados deste estudo ao de outros
realizados na mesma area do objetivo e os resultados foram satisfatorios, porém ao comparar
os resultados do trabalho com as observacfes do cotidiano das agéncias, ele ficou limitado a
opinido do autor e a de um colega de trabalho, ndo sendo abordadas opinides de profissionais
da area de outras institui¢des, que poderiam ou ndo divergir das que aqui foram apresentadas.

Percebe-se através do estudo realizado e dos resultados obtidos, a relevancia que uma
andlise sobre a satisfacdo dos clientes pode apresentar. O estudo mostrar para as instituicdes
financeiras quais sdo as areas de maior importancia dentro de suas dependéncias capazes de
gerar um maior ou menor grau de satisfacdo de seus clientes/consumidores, podendo ser este
um direcionador para o crescimento delas, também podendo possibilitar em conjunto com
outras areas envolvidas, um engajamento para novos desenvolvimentos na area de tecnologias
e futuras campanhas de marketing dentro das instituices mencionadas. Do ponto de vista do
ambiente bancério nas agéncias fisicas o estudo auxilia no entendimento de verificagdo dos
motivos da migracdo do fisico para o digital e das possiveis manifestagdes de insatisfacdo

percebidas no dia a dia.
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Da mesma maneira, esse estudo, apesar de ser de extrema importancia para o contexto
ao qual foi implementado, deve ser considerado apenas como uma visdo moderada do assunto,
sendo que ndo houve aprofundamento da pesquisa em quesitos relacionados as questdes
humanas e que outros fatores ndo mencionados na pesquisa podem de fato alterar a satisfacéo
dos clientes mesmo que 0s quesitos aqui apresentados estejam sendo satisfeitos.

E vélido, também, mencionar que o estudo proposto considerou uma regido de coleta
de dados relativamente pequena e com caracteristicas intrinsecas dela, podendo haver uma
grande variabilidade nos resultados se for aplicada em regides diferentes. Para futuros estudos
recomenda-se buscar uma variagdo maior nos publicos e regides abordadas para que 0s
resultados possam ser considerados para um universo maior, bem como a utilizagcdo de outros
conceitos nos questionamentos para que as abordagens de assuntos complementem esta
apresentada, podendo gerar uma quantidade maior de fatores a serem analisados para novas
conclusd@es a respeito do tema. O aprofundamento de pesquisas nas areas definidas pelo trabalho
como de maior relevancia para alcancar-se a satisfagdo dos clientes seria também uma opcao

para futuros estudos, podendo verificar as relacdes humanas envolvidas ao assunto.
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