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De tudo, ficam trés coisas:

A certeza de que estamos sempre comecgando

A certeza de que precisamos continuar

A certeza de que seremos interrompidos antes de terminar
Portanto, devemos:

Fazer da interrupcdo um caminho novo

Da queda, um passo de danca

Do medo, uma escada

Do sonho, uma ponte

Da procura, um encontro”

Fernando Sabino



RESUMO

PINTO, MARIA APARECIDA DE BRITO. Transformacdo Digital no
Autoatendimento Bancario: Analise da evolucdo do Uso do Aplicativo CAIXA.
2023. 156 f. Dissertacdo (Mestrado). 2023. Centro Universitario Vale do Cricaré,
2023.

Os desdobramentos da Revolucao Industrial iniciada na Inglaterra no Século XVl
caracterizaram marcantes transformacdes nos meios de produgdo em ambito
mundial, reflexo disso é a Transformacédo Digital que da um sentido de volatilidade
em diferentes aspectos. Este estudo consiste numa reflexdo dos marcos dessa
revolucdo na economia de forma ampla, foi se delineando até chegar ao Setor
bancéario, em seguida pode-se navegar pelo contexto historico da Caixa Econémica
Federal. Ao longo do trabalho consta dados estatisticos retirados principalmente dos
sites oficiais da propria instituicdo financeira, do Banco Central do Brasil e da
Federacdo Brasileira dos Bancos, com objetivo de tornar mensuravel o nivel de
transformacdo digital desenvolvido pela Estatal. E possivel ainda encontrar
abordagem sobre principais tipos de transacdes e servi¢os disponiveis no aplicativo.
Finalmente a pesquisa caminha ao encontro de resposta ao objetivo geral que é
entender a jornada do cliente correntista da Agéncia Cidade de Pinheiros, no trato a
usabilidade do mobile banking, aplicativo CAIXA. Trata-se de uma pesquisa com a
aderéncia a ser classificada como exploratéria e descritiva, cuja estratégia de coleta
de dados foi aplicacdo de um questionario, a partir da utilizacdo da ferramenta
Google FORMS, obteve-se uma amostra de 327 respostas, todos clientes
correntistas PF da Caixa Econdmica Federal, Agéncia Cidade de Pinheiros, no
entanto considera-se para fins de apuracdo dos dados 326 respostas, pois 01 cliente
nao concordou com o TCLE e teve a participacdo automaticamente encerrada. Os
resultados mostraram que ainda existe Correntistas PF da Instituicdo ndo adeptos
ao uso do aplicativo Caixa, mas que representativa maioria (85,89%) utilizam o
aplicativo Caixa, motivados por questdes de praticidade, conforto e rapidez. As
motivacbes para nao utilizacdo se concentram em sua maioria em questdes
relacionadas a medo, seguranca e falta de informacdes sobre 0s servi¢os oferecidos
nesse canal. As notas de aprovacdo dadas ao aplicativo Caixa sinalizam aceitacao
aos meios digitais e evolugdo em termos de Transformacgao Digital. De modo geral,
concluiu-se que o estudo sobre a evolugdo do uso do aplicativo Caixa traz
contribuicdo que alcanca também as demais Instituicdes financeiras, pois demonstra
o perfil e percepcao dos usuarios quanto a adoc¢ao do aplicativo de autoatendimento.
Os achados servem de apoio aos bancos brasileiros, pois retrata o processo de
migracdo dos clientes que buscavam atendimento presencial ao mobile banking,
potencializa os pontos positivos, e através do produto final desmistifica a jornada
visando elevar o grau de satisfacdo e melhorar a experiéncia do cliente,
impulsionando eficiéncia do servico e possibilidades de alcancar a clientela ainda
avessa as tecnologias.

Palavras-chave: Transformacao Digital. Banco Movel. Experiéncia do cliente.



ABSTRACT

PINTO, MARIA APARECIDA DE BRITO. Digital Transformation in Banking Self-
Service: Analysis of the evolution of the Use of the CAIXA Application. 2023.
156 f. Dissertation (Master's Degree). 2023. Centro Universitario Vale do Cricaré,
2023.

The developments of the Industrial Revolution that started in England in the 18th
century characterized remarkable transformations in the means of production
worldwide, a reflection of which is the Digital Transformation that gives a sense of
volatility in different aspects. This study consists of a reflection of the milestones of
this revolution in the economy in a broad way, it was outlined until reaching the
banking sector, then it is possible to navigate through the historical context of Caixa
Econbmica Federal. Throughout the work there is statistical data taken mainly from
the official websites of the financial institution itself, the Central Bank of Brazil and the
Brazilian Federation of Banks, with the aim of making the level of digital
transformation developed by the State-owned company measurable. It is also
possible to find an approach to the main types of transactions and services available
in the application. Finally, the research responds to the general objective, which is to
understand the journey of the current account holder at the Cidade de Pinheiros
Agency, in dealing with the usability of mobile banking, the CAIXA application. This is
a research with adherence to be classified as exploratory and descriptive, whose
data collection strategy was the application of a questionnaire, from the use of the
Google FORMS tool, a sample of 327 responses was obtained, all account holders
PF from Caixa Econdmica Federal, Cidade de Pinheiros Agency, however, for the
purposes of calculating the data, 326 responses are considered, since 01 customer
did not agree with the TCLE and had the participation automatically terminated. The
results showed that there are still PF Account Holders at the Institution who are not
adept at using the Caixa application, but that a representative majority (85.89%) use
the Caixa application, motivated by practicality, comfort and speed. Motivations for
non-use are mostly focused on issues related to fear, security and lack of information
about the services offered in this channel. The passing grades given to the Caixa
application indicate acceptance of digital media and evolution in terms of Digital
Transformation. In general, it was concluded that the study on the evolution of the
use of the Caixa application brings a contribution that also reaches other financial
institutions, as it demonstrates the profile and perception of users regarding the
adoption of the self-service application. The findings support Brazilian banks, as it
portrays the migration process of customers who sought face-to-face service to
mobile banking, enhances the positive points, and through the final product
demystifies the journey in order to increase the degree of satisfaction and improve
the customer experience, boosting service efficiency and possibilities of reaching
customers who are still averse to technology.

Keywords: Digital Transformation. Mobile Banking. Customer Experience.
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1 INTRODUCAO

A Historia da humanidade é constituida por um conjunto de transformacoes e
revolucdes ocorridas no decorrer dos anos. Entre essas revolucdes a que mais
comunica com a temética do nosso trabalho € a Revolugdo Industrial iniciada na
Inglaterra no século XVIII, esse movimento impulsionou uma mudanc¢a na forma de
se produzir trabalho, cujos reflexos foram se espalhando pelo mundo. Até entdo os
meios de producdo se caracterizavam por manufaturas, maquinas e equipamentos
pouco existiam.

Impulsionados por esse movimento, a industrializagdo tomou for¢a nos paises
mais desenvolvidos, a producdo manual foi sucumbida por producéo industrial em
larga escala, sob vistas de aumento producdo e agregacao de valor econémico, 0
que culminou no Capitalismo propriamente dito. A partir dai a humanidade vem
sendo surpreendida por transformacdes tecnolégicas em todas as frentes de
trabalho encontradas na sociedade.

No decorrer do tempo a Revolucdo Industrial modificou os meios de
producdo, inovag¢des foram implementadas no setor agricola, nas industrias téxteis,
nas industrias do setor automobilistico, de eletrodomésticos, eletrdnicos em geral,
equipamentos médicos, do beneficiamento de alimentos e medicamentos em geral,
sem falar nas aplicacfes existentes na construcéo civil e afins, tudo isso colaborou
para implantacdo dos grandes centros urbanos e polos de beneficiamento de cada
setor relacionado.

Segundo Lima e Oliveira Neto (2017), as origens da Revoluc¢éo Industrial,

Sao complexas e diversas, uma vez que abarca um amplo debate histérico
sobre a génese, evolucdo e resultados finais desse processo. O mundo
assistiu a uma transformacdo ampla e profunda na sociedade, em que a
producdo deixou de ser agraria e de manufatura para se transformar numa
economia industrial fundamentada em métodos, principios e praticas
capitalistas, caracterizado pelo vertiginoso crescimento populacional e
constante migracdo do homem do campo para a cidade. Ou seja, a
Revolucdo Industrial provocou uma ampla mudanca estrutural na
organizacdo econOmica e social inglesa e mundial. (LIMA e OLIVEIRA
NETO, 2017, p. 103-104)

Essas mudancgas estruturais ndo ficaram restritas as inddstrias, na agricultura
por exemplo, as atividades agricolas eram caracterizadas por técnicas de producao
arcaicas e totalmente manuais. Na atualidade, as grandes propriedades sé&o

equipadas com maquinas capazes de substituir o trabalho humano de forma
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substancial, o modo de producdo passou a agregar tecnologias e mao-de-obra
qualificada, o trabalhador do campo nem sempre € detentor apenas de saber sob
vistas do senso comum. Para potencializar as producdes em escala € necessario
adotar conhecimento técnico-cientifico.

No setor de comercio varejista, sdo nitidos os reflexos dessas mudancas na
forma de fazer comércio e suas respectivas gestdes. Os municipios menores
agregam pequenas lojas, armazéns e botequins, nos municipios maiores além dos
tipos de estabelecimentos anteriormente citados, podem ser encontrados
hipermercados, lojas com solu¢gbes de entretenimento, shoppings, concessionarias
de automoveis, fast foods, etc.

Evidencia-se assim, diferentes estruturas de comeércios localizados em
espacos geograficos distintos, mas que utilizam ferramentas de gestdo de fluxos de
recebiveis similares. O advento da internet fez popularizar o uso de recursos
tecnologicos na gestdo online dos negécios, através de softwares é possivel
administrar os pagamentos em transacdes venda/compra. Paralelo a isso, outra
mudanca substancial refletiu nos meios de pagamento, 0os pagamentos em espécie,
por meio fisico, cederam lugar aos pagamentos com cartdes de crédito, débito,
picpay e PIX.

A sociedade capitalista e 0 mercado de trabalho formal requerem jornada de
trabalho semanal, em sua maioria 40 horas, fazendo com que o tempo seja um ativo
cada vez mais precioso, e as pessoas vao procurando novas formas para sobreviver
e fazer suas atividades no tempo que disponivel. Isso corrobora com o crescimento
do comércio nas plataformas digitais, marketing digital, e assemelhados.

A pandemia COVID-19 impulsionou esse crescimento nos dois Ultimos anos,
pessoas ficavam restritas ao espaco doméstico, trabalho em home-office, mas a tela
dos notebooks, tablets e celulares traziam tudo que precisavam na palma das maos,
e assim as pessoas foram cada vez mais se auto atendendo e resolvendo suas
guestdes longe das aglomeracdes. As empresas que nao tiveram essa percepcao
negocial perderam espaco, as que se inovam ficaram acessiveis cotidianamente.

InovagOes tecnoldgicas sdo entregues diuturnamente em ambito mundial,
essas entregas impulsionam na formacéo de um mercado tecnoldgico fluido e volatil,
deixando reflexos no ser humano, no modo de vida, nas relagbes de consumo, nas
alocagcbes no mercado de tralho, na prestacado de servigos, ou seja, as mudancas

vao das organizacbes empresarios aos consumidores finais, seja ha conducdo de
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processos ou ha entrega de produtos ou servigos.
Sobre 0 avanc¢o da tecnologia Scheur (2001) opinara que:

A tecnologia certamente vai continuar mudando as organizacdes, o trabalho
e a sociedade. Podera ser para melhor, podera ser para pior. Mas,
certamente, a histdria reservara para o século XX a lembranca pela
tecnologia de informacéo e pela ampla transformacéo que ela causou em
todas as atividades humanas. (SCHEUR, 2001, p. 66)

O mundo se tornou imediatista, a sociedade valoriza muito o fator tempo, a
facilidade no atendimento as suas demandas e em razoavel tempo de espera. O
setor bancario ciente dessas exigéncias passou a desenvolver mudancas no acesso
aos produtos e nas tarifas sobre servicos, paralelo a isso, campanhas publicitarias
sdo postas na midia com vistas a supervalorizacdo do padrdo atual de
automatizacao e autonomia para os clientes.

Esse movimento favorece os bancos na solucéo de problemas relacionados a
gestao de filas, em sua maioria geradas pela insuficiéncia de nimero de atendentes
nas agéncias, pois os clientes sdo impulsionados a realizarem 0s servicos sem
necessidade de comparecimento presencial nas agéncias, melhorando o fluxo de
atendimento. Esse padrédo de auto atendimento tende a potencializar a reducéo de
custos e maximizacao de receitas, € compensatorio, pois o lucro € uma das razfes
de sua existéncia.

Essa logistica de atendimento, no entanto ndo tem aceitagdo de todos
clientes, ha clientes digitalmente excluidos, outros tem pavor de tecnologia e
inovacdo, outros simplesmente sem nenhuma razdo especifica preferem ser
atendidos nas agéncias fisicas, e tem esse direito garantido. Ainda assim, auto
atendimento é uma experiéncia de sucesso, veio para ficar, prova disso é o
surgimento dos bancos digitais, que mesmo sem espaco fisico carregam milhdes de
clientes, e vem popularizando cada vez mais.

De acordo com Teixeira Filho (2015) clientes bancarios demonstram altas
expectativas no tocante a novas tecnologias, ferramentas e processos
disponibilizados pelos bancos; esperam agilidade e simplicidade nos processos.

A partir dessa constatagao, trataremos aqui de um estudo sobre a Caixa
Econdmica Federal e a transformacao digital ocorrida no autoatendimento bancario
dessa Instituicdo, especialmente a partir da analise da evolucéao do aplicativo Caixa.

Sempre considerei o conhecimento fator gerador de desenvolvimento

humano, no sentido amplo da palavra, seja area pessoal ou quanto profissional;
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cursar o Mestrado Profissional em Ciéncia, Tecnologia e Educacdo, tendo como
linha de pesquisa Ciéncia e Tecnologia me oportuniza correlacionar teoria a pratica
para melhorar a qualidade do servico no meu ambiente de trabalho, pois sabe-se
que a transformacao digital ocorre de forma globalizada e tem se caracterizado
como sendo um caminho sem volta, quem ndo acompanhar essa revolugdo esti
fadado a préticas obsoletas, indo ao desencontro das expectativas dos clientes.
Partindo dessa realidade iniciei estudo sobre as inovacdes tecnoldgicas e a
transformacao digital como um todo, com objetivo de construir qualificacdo para

melhorar minha pratica profissional, viso uma gestao mais dindmica e diferenciada.

1.1 JUSTIFICATIVA

O mundo vive a chamada “Quarta Revolugédo Industrial”, as organizagbes
empresariais em geral passam por constantes adaptacdes e transformacgdes para
atender as demandas dos clientes em geral, independentes do setor em que atuam
na sociedade.

De acordo com Daher (2019, p. 10):

A transformacéo digital (TD) se refere a adogao de processos e ferramentas
digitais para atingir metas estratégicas de negoécios. Trata-se de um
processo complexo que exige enorme mudanca cultural na organizagéo.

Essa complexidade do processo € perfeitamente justificada pelo fato de que
as organizagcbes sdo compostas e movidas por capital humano, cada uma com
caracteristicas proprias, isso faz com que tdo importante quanto investir em
inovacdes tecnoldgicas é fazer com que as pessoas as adotem na execucdo de
suas praticas, caso issO ndo aconteca serdo meros aparatos sem potencial
agregador de valor aos processos.

Quanto a essa realidade, de acordo com Daher (2019, p. 29):

Transformacdo digital ndo € um recurso que se pode comprar e conectar
organizac&o. E um recurso multifacetado que envolve tecnologia e pessoas,
com o0 proposito de mudar a maneira de fazer negdcio. Envolve cultura
organizacional, legislacdo, restricbes orcamentarias. A chave esta na
qualidade das decisdes, tanto dos lideres digitais quanto dos nao digitais.

O mundo dos negaocios nos ultimos anos tem passado por modernizagdes néo
restritas aos meios de producdo dos produtos e servicos que serdo levados a

comercializacdo junto ao consumidor final. A mudancgas ocorrem principalmente na
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forma de exposicdo deles no mercado, tem se utilizado em grande escala
plataformas digitais, pois conseguem alcancar no mesmo intervalo de tempo
multiplos espacos.

Sobre isso Daher (2019, p. 35) exemplificou empresas com modelo de

negdcios inovadores presentes no mercado internacional, a saber:

[...] As maiores plataformas de varejo ndo tém estoque (mercado livre e
alibaba)

[...] O maior provedor de hospedagem do mundo ndo possui imoveis
(AirBnB)

[...] A maior empresa de telefonia do mundo n&do possui infraestrutura de
telecomunicagdes (WhatsApp)

[...] O proprietario de midia mais popular do mundo nédo cria contetdo
(Facebook)

[...] A maior casa de cinema do mundo ndo possui salas de projecédo
(Netflix)

[...] Os maiores fornecedores de software do mundo ndo escrevem
aplicativos (Apple, Google)

[...] A maior plataforma profissional do mundo estéa online (LinkedIn)

[...] O maior provedor de entretenimento do mundo ndo tem canais ou
capacidade de producgéo (You Tube)

[...] A maior empresa de taxi do mundo nao possui taxis (Uber).

Tais exemplos mostram que desde o advento da Revolucdo Industrial, o
mundo vem passando por constantes transformacgdes para suprir as exigéncias do
mundo capitalista, vivemos em uma sociedade onde a humanidade tornou-se muito
imediatista, nos mais diversos campos de atuacao.

Quando se trata do universo corporativo, Peixoto (2021, p. 31) contribui ao

afirmar que:

Transformacado digital € também uma transformagdo da sociedade e do
comportamento de populacdes inteiras na maneira de consumir, de existir,
de conviver. Essa busca por um fendbmeno que incorpora o uso da
tecnologia para a solucdo de problemas tradicionais aumentou a procura
por capacitacdo por companhias de diversos segmentos e portes para
projetos capazes de criar tal transig¢&o.

Ainda falando sobre a visdo de Peixoto (2021), vimos que ele vé na
transformacdo digital uma mudanca de modelos operacionais de empresas
tradicionais para um modelo hibrido analdgico-digital em rede. Refletindo sobre
como essa ideia de Peixoto se aplica no setor bancario, verifica-se que
elacaracterizou uma mudanga radical no padrdo de atendimento prestado aos
clientes, o atendimento presencial na agéncia fisica tem perdido lugar para
atendimentos nas ferramentas digitais.

A Caixa Econbmica Federal (CEF), na qualidade de empresa publica, se
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reinventa ao longo dos seus 162 anos de existéncia e utiliza recursos tecnoldgicos
para maximizar o autoatendimento bancario a sua carteira de clientes, a
transformacao digital preconiza expansédo dos meios de atendimentos digitais numa
perspectiva de globalizacao.

Para Biasibetti (2016, p. 10) terminal de autoatendimento bancario é:

Uma magquina eletrénica que permite ao cliente efetuar diversos servicos,
como retirada de dinheiro, verificacdo de saldo, entre outros, sem que haja
necessidade de auxilio de um funcionario do banco. Ou seja, o cliente deve
ser capaz de utiliza-lo sem auxilio de terceiros, otimizando assim a sua ida
as agéncias bancarias.

Ainda segundo Biasibetti (2016) no Brasil as Instituicbes Financeiras
comecaram a investir em autoatendimento na década de 80, a expansao chegou ao
auge nos anos 90, figurou como estratégia de fidelizacdo, mas na pratica foi
providencial para reduzir despesas em um cenario de crescente inflacao.

Diz Scheuer (2001) apud PEREIRA (2007, p.29):

“O conceito de auto-atendimento inclui o cliente como mao-de-obra no
processo de disponibilizacdo de servicos. Para as instituicbes financeiras,
esta mao-de-obra é gratuita e substituiria, parcialmente, o funcionéario
tradicional de atendimento. A economia de custos com o uso destes novos
canais de distribuicdo pode ser significativa”.

Sobre a questdo do autoatendimento Graciano e Conde (2016, p. 47)

pontuam que:

Na atualidade, a tecnologia bancéaria encontra-se implantada de forma
irreversivel em quase todas as instituicdes financeiras do Brasil. Ao
disponibilizar equipamentos de Ultima geracgdo, a rede bancéaria repassa ao
cliente a responsabilidade de realizar as mais diversas opera¢des no
autoatendimento, tendo em vista as facilidades oferecidas.

Falar de autoatendimento ndo se restringe apenas a caixas eletrénicos,
alternativas foram desenvolvidas para uso via computador, smartphones e tablets.
Sobre essa realidade Casagrande (2017, p. 33) informa que “A alteragcdo do
atendimento segue tendéncias mundiais e, segundo a instituicdo, visa alcangar os
clientes contemporaneos, mais exigentes, com acesso a mais recursos tecnologicos
e que buscam melhores experiéncias”.

No mesmo estudo Casagrande (2017, p. 30) alerta que:

Os canais eletrénicos e de autosservigo, ainda que sejam mais eficientes

em termos de custo para as empresas, certamente ndo agradarédo todos os
clientes. Ressalta-se, ainda, que existem limitadores a servicos oferecidos
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remotamente com o apoio tecnolégico como indisponibilidade de sistemas,
seguranca da informacéo e privacidade.

De acordo com Alves (2013) a tecnologia no mundo atual € indispensavel,
mas a tecnologia, por si sO ndo assegura a qualidade requerida pelo cliente. Ela
despersonaliza o atendimento, essa falta de contato pessoal com a agéncia pode
provocar fobias, medos e resisténcias no trato com maquinas, podendo gerar
transtornos aos clientes.

Para Pereira (2007) eventuais resisténcias por parte dos clientes estdo
relacionadas a falta de conhecimento sobre os servicos disponibilizados
eletronicamente, percepcao de inseguranca, faixa etéria, classe social ou grau de
escolaridade ou simplesmente exclusao digital. Porém na visdo de Feliciano e
Frogeri (2018) os conceitos de usabilidade e mobilidade em sistemas moveis,
possuem diferentes tipos de aceitacdo de acordo com a faixa etaria do usuario, o
que muitas vezes dificulta a sua adequacédo a todos os publicos de um ramo de
negocios.

Diante ao exposto vem o questionamento ao qual se pretende investigar:
Quais as dificuldades que os clientes da CEF, agéncia de Pinheiros/ES, encontram

ao utilizar o aplicativo Caixa?

1.2 OBJETIVOS

Na perspectiva de responder o problema de pesquisa deste trabalho foi
delimitado um objetivo geral, cujo atingimento s6 ser& possivel através da execucéo
dos objetivos especificos elaborados tomando por base a transformacéao digital e as

principais mudancas ocorridas no autoatendimento bancario.
1.2.1 Objetivo Geral
Realizar uma reflexdo sobre as transformacbes digitais e as principais

dificuldades dos usuarios do aplicativo de autoatendimento da Caixa Econbmica

Federal, no municipio de Pinheiros/ES
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1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar o perfil do usuario do aplicativo CAIXA, no municipio de
Pinheiros/ES.

e Identificar os tipos de transacdes e servicos bancarios disponiveis no
aplicativo Caixa, que mais causam transtornos nos clientes correntistas, do
Segmento Pessoa Fisica, da agéncia de Pinheiros

e Identificar as principais dificuldades dos clientes ao utilizar o aplicativo de
autoatendimento;

¢ |dentifica o nivel de transformacao digital desenvolvido pelos clientes

e Propor solucdes para mitigar as dificuldades relatadas pelos correntistas PF e
criar um folder digital explicativo com orientacbes sobre os principais

produtos, servicos e transacdes passiveis de efetivacao no aplicativo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fim de embasar conceitualmente o estudo, serdo apresentadas no decorrer
desse capitulo a cronologia da Revolucao Industrial, as mudancas causadas na era
digital e no mercado de consumo; a Transformacao Digital e seus desdobramentos e
aplicacbes no setor Bancario, e no segundo momento, o estudo se direciona a Caixa
Econbmica Federal e a evolugcédo do uso do aplicativo de autoatendimento bancario,
com vistas a respostas aos objetivos especificos da pesquisa, precedentes
indispensaveis a interpretacdo da metodologia e dados que serdo obtidos apds a
aprovacdo no Comité de Etica e Pesquisa.

2.1 REVOLUCAO INDUSTRIAL: CRONOLOGIA

A Revolucdo Industrial (também conhecida como Indastria 1.0) trouxe
mudancas na forma de producéo, iniciada em 1760, a partir do uso do vapor na
producdo mecanica, impulsionando a celeridade produtiva, Cavalcante e Silva

(2011, p. 30), contribuem com a pesquisa ao dizer que:

E importante ressaltar que a primeira Revolucdo Industrial foi a grande
motivagdo para o surgimento do capitalismo, que antes era comercial e
passou a ser industrial. Essa revolugdo mudou consideravelmente a vida
das pessoas e até hoje seus reflexos podem ser vistos e continuam em
processo de transformacéo.

pY

Dando continuidade a abordagem sobre o tema, Sakurai (2018, p.482),

informa que:

Antes do surgimento da industria, tudo era produzido de forma manual, fator
gue propiciava pequenas producdes, e isso era invidvel diante de uma
populagdo que crescia descontroladamente. Além disso, produzir mais
rapido e em maior quantidade era a esséncia do capitalismo, que tinha
como objetivo principal a obtengcédo de lucros. A producdo manual para o
regime capitalista ndo era mais interessante. A primeira Revolugdo
Industrial ocorreu na Inglaterra, final do século XVIII e inicio do século XIX,
entre 1760 e 1860, e depois estendeu-se para outros paises como: Franca,
Bélgica, Holanda, Russia, Alemanha e Estados Unidos.

Apoés essa fase, as transformacgdes continuaram, passou a assumir novas
caracteristicas com cunho tecnoldgico, a partir da Segunda Revolucado Industrial, em
1870, a producao passou a ser em grande escala e com uso da eletricidade, surgiu

a cadeia de montagem com ritmo de crescimento pujante, e desde entéo:
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A Industria 2.0 sob o enfoque de inovagBes tecnoldgicas assumiu novas
caracteristicas. Nesse periodo foi descoberta a eletricidade, a
transformacéo do ferro em aco, o surgimento e modernizacdo dos meios de
transporte, o avanco dos meios de comunicacdo, o desenvolvimento da
indUstria quimica e de outros setores. Essa revolucdo industrial teve
destaque pela busca de maiores lucros; especializacdo do trabalho;
ampliacdo da producéo (SILVA e GASPARIN, 2015, p. 45).

A tecnologia foi cada vez mais tomando forma e caracterizando a industria.
Em 1969, comecou a Terceira Revolucdo Industrial, veio informética e programacgéo
de maquinas, e por fim processos de automatizacdo propriamente ditos, conforme
menciona Boettcher (2015, p. 45)

Terceira Revolucdo Industrial, também chamada de Revolugdo Técnico-
Cientifica Informacional sdo formadas por meio dos processos de inovagéo
tecnolégica, os quais sdo marcados pelos avan¢gos no campo da
informética, robdética, das telecomunica¢gBes, dos transportes, da
biotecnologia, quimica fina, além da nanotecnologia.

Esse conjunto de revolucdo na industria originou a Industria 4.0, por volta do
ano 2014, fazendo a Industria dar um salto nos processos e forma de producéo.
Surgiram ai as fabricas com gestdo de producdo online. Segundo Zawadzki e
Zywicki (2016, p. 105), “0 modelo de industria € a combinagdo das conquistas
tecnolégicas dos ultimos anos com a visdo de um futuro com sistemas de producéo
inteligentes e automatizados, no qual o mundo real € ligado a virtual”.

Sobre revolucao tecnoldgica Schwab (2016, p. 45) prop6em que:

Estamos a bordo de uma revolugdo tecnoldgica que modificara a forma que
vivemos, trabalhamos e nos relacionamos. Em uma escala de alcance e
complexidade, a transformacdo sera diferente de qualquer coisa que o
género humano j& experimentou antes.

Tal revolugdo tecnologica € resultante das inovacfes provocadas pelo
advento da industrializacédo, vao surgindo com velocidade e alcances globalizados,
cujos impactos refletem na forma da humanidade se comportar e viver.

No cotidiano a palavra inovacdo é vista como sindnimo de novidade,
lancamento. Pesquisando sobre o tema percebe-se que tal visdo vai de encontro
com o0s conceitos encontrados na literatura. Segundo Schumpeter (1942) o
desenvolvimento econémico € impulsionado por um conjunto de inovacgdes, fato
gerador de uma destruicdo criativa nos mercados, vai sempre criando e destruindo,
em franca mutacéo industrial, sempre na busca do novo.

O processo de inovacdo pode ocorrer em todas as frentes de producao
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existentes na sociedade, pois ela é a descoberta de nova forma de fazer aquilo que
estava posto previamente, no que se refere a tecnologia, observe o exposto por
OECD (2006, p.21)

Uma inovacao tecnoldgica de produto é a implantacdo/comercializacdo de
um produto com caracteristicas de desempenho aprimoradas de modo a
fornecer objetivamente ao consumidor servigcos novos ou aprimorados. Uma
inovacao de processo tecnologico € a implantagdo/adocdo de métodos de
producdo ou comercializacdo novos ou significativamente aprimorados. Ela
pode envolver mudancas de equipamentos, recursos humanos, métodos de
trabalho ou uma combinacédo destes.

Ainda sobre relacionar conceitos de inovagdo tecnolégica a préatica no
mercado capitalista contemporaneo, Drucker (1995) traz que o conhecimento se
torna produtivo somente quando esta integrado a uma tarefa, na sociedade do
conhecimento o objetivo das organizacbes é a integracdo de conhecimentos
especializados numa tarefa comum.

As inovacdes tecnolégicas ocorrem em velocidade e com alcances
extraordinarios, constituindo as chamadas Transformacdes Digitais, capazes de
trazer inclusive espectros de dependéncia tecnoldgica e consequente exclusdo
digital daqueles que ficarem alheios ou acompanharem a velocidade desse
processo.

Para Cardoso (1997, p. 25):

Uma tecnologia combina artefatos e procedimentos de forma a potenciar o
saber para a obtencé@o de fins praticos. Uma tecnologia social utiliza os
mesmos métodos de forma a permitir que individuos com interesses
similares se encontrem, falem, ougcam ou construam um leque de
sociabilidades com algum grau de durabilidade.

Ainda sobre aplicacdo da tecnologia, Schwab (2016), traz que a escala e a
amplitude da atual revolucdo tecnologica irdo desdobrar-se em mudancas
econdmicas, sociais e culturais de propor¢cbes tdo fenomenais que chega a ser
guase impossivel prevé-las. Na pratica sabe-se que esse apontamento do autor vem
sendo observado na atualidade, pois inovacbes e mudancas ocorrem
constantemente em ambito global.

A Quarta Revolucdo Industrial tem como marca, entregas de maquinas e
equipamentos dotados de sistemas de inteligéncia e automatizacdo, capazes de
executar papel que até entdo sO estava acessivel aos homens, e ao que se sabe

trazendo melhorias na area de salde, setor de transportes, sistemas educacionais,
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mecanismos de geracdo de energia, tem sido aplicado com éxito também em
ferramentas de traducdo de textos. As empresas utilizam também algoritmos para
fazer as analises envolvendo seguranca de sistemas possibilitando identificar
eventuais fraudes consumadas, preventivamente também estd presente nos
antivirus.

De acordo com Garcia (2020) a Inteligéncia Artificial (IA) é uma é&rea da
computacédo voltada a desenvolver algoritmos e sistemas capazes de realizar tarefas
gue demandam habilidades associadas a inteligéncia humana.

A natureza e aplicacdo dessas habilidades tem sido objeto de discusséo,
observem a percepc¢ao de Good (1966, p.33):

Seja uma maquina ultra inteligente definida como uma méaquina que pode
superar de longe todas as atividades intelectuais de qualquer homem, por
mais inteligente que seja. Como o projeto de maquinas é uma dessas
atividades intelectuais, uma maquina ultra inteligente poderia projetar
maquinas ainda melhores; haveria, entdo, inquestionavelmente, uma
“‘explosao de inteligéncia” e a inteligéncia do homem seria deixada para
trds. Assim, a primeira maquina ultra inteligente é a Ultima invencédo que o
homem precisa fazer sempre, desde que a méaquina seja docil o suficiente
para dizer nos como manté-lo sob controle. E curioso que isso raramente é
abordado fora da ficcdo cientifica. As vezes vale a pena levar a ficcdo
cientifica a sério.

Na Industria 4.0, outro conceito que tem sido empregado com frequéncia é

internet das coisas, definido por Valente (2011, p. 9) como:

Um paradigma que tem como objetivo criar uma ponte entre acontecimentos
do mundo real e as suas representacbes no mundo digital. O objetivo é
integrar o estado das Coisas que constituem 0 nosso mundo em aplicacbes
de software, beneficiando do contexto em que estéo instaladas.

Por meio da aplicacdo da internet das coisas, Teixeira et al. (2014) dispde que
serdo capazes de interagir e comunicar entre elas mesmas, trocar informacoes
coletadas do ambiente, reagindo autonomamente aos eventos do mundo fisico real,
bem como influenciar esse contexto sem intervencéo direta do ser humano.

Essas aplicagfes estdo presentes na robdtica, maquinas séo criadas para
desempenhar atividades desempenhadas pelos homens, muitas delas com 6timo
custo-beneficio. Existe aplicacdo também no chamado big data, que sao
equipamentos criados com grande capacidade de armazenamento em sua maioria

utilizados por grandes corporacgdes, instituicdes financeiras, entre outros.
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2.2 MUDANCAS NA ERA DIGITAL E TENDENCIAS DO MERCADO DE CONSUMO

No mundo dos negoécios, percebe-se facilmente que a evolucao tecnoldgica
ditou um novo ritmo de mercados as empresas. De acordo com Rogers (2017), as
regras de negoécios mudaram. Em todos os setores de atividade, a difusdo de novas
tecnologias digitais e o0 surgimento de novas ameagas disruptivas estéao
transformando modelos e processos de negocios.

A revolucdo digital tem trazido reviravolta no mundo dos negdcios,
paradigmas vém sendo quebrados no decorrer dos anos, e, as empresas tém vivido
sob a pressao de inovar-se constantemente, com o objetivo de se manterem sélidas,
vistas e lembradas pelos consumidores, com vistas a ndo se tornar obsoleta a

exemplo da KODAK, que é vista como:

Um bom exemplo de que a falta de inovagdo pode levar uma empresa ou
todo um segmento de mercado, a perder a vantagem competitiva, é o caso
Kodak. Fundada em 1988 por George Eastman, a empresa era sinbnimo de
inovagéo, sendo a oitava maior detentora de patentes dos EUA, nos anos
80 e com mais de 1000 patentes em imagens digitais. Com tudo, a
companhia ndo acompanhou os sinais do mercado e desconsiderou que era
necessario inovar o seu modelo de negécio (SANTOS, 2013, p. 12).

Ocorre que por acreditar muito no seu produto e por duvidar do futuro digital,
ainda de acordo com Santos (2013) a KODAK néo investiu em inovacédo, e muitas
das patentes criadas, fruto do grande investimento que faziam em pesquisa e
desenvolvimento, ficaram engavetadas ou eram licenciadas por terceiros. Assim,
comecou a perder espacgo para Canon, Sony, Nikon, Samsung e outras.

As abordagens sobre processos digitais e afins, embora tenham tomado forca
nos ultimos anos, ja era objeto de andlise no cenéario econémico conforme diz Hebert
Simon (1978, p. 2-3) apud Steingraber e Fernandez (2013):

A economia esteve sempre mais preocupada com os resultados da escolha
racional do que o processo de escolha. Como a andlise econémica requer
uma delimitagdo com a dinamica da escolha sob incerteza, sera mais e
mais essencial considerar o processo da escolha. Nos Ultimos vinte anos
ocorreram importantes avan¢gos no nosso entendimento da racionalidade
processual como resultado da pesquisa em inteligéncia artificial e psicologia
cognitiva. A importancia dessas teorias do processo de escolha na
economia pode providenciar uma imensa ajuda em definir nosso
entendimento da dindmica da racionalidade, e da influéncia sobre a escolha
da estrutura institucional que estabelece.

Sobre a forma que a tematica envolvendo a transformacgdo digital vem

ocorrendo Rodrigues; Queiroga e Milhossi (2022, p. 6) propde que:
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A transformacéao digital propde uma dindmica ao acesso informacdes e isso
faz com que as pessoas se tornem mais exigentes, gerando um grande
impacto na sociedade, tanto de forma positiva quanto de forma negativa. E
evidente que as possibilidades da transformacéo digital séo infinitas, pois é
possivel otimizar varios processos de diferentes segmentos. No entanto da
mesma forma que surgem solucdes surgem problemas, obrigando que as
empresas se preparem para suprir as demandas impostas.

Em outras palavras, pode-se dizer que a transformacdo digital é um
renascimento, em que as organizacdes empresariais devem se desvencilhar dos
modelos de pensamento e das rotinas obsoletas.

Segundo Schwab (2016), a Revolucdo Industrial gera um mundo no qual os
sistemas de fabricacao virtuais e fisicos cooperam entre si de uma maneira flexivel a
nivel global e que ndo olha para a tecnologia, mas para o sistema.

Considero essa afirmativa acima muito relevante, um verdadeiro convite para
0S gestores repensarem seus papeis, pois a transformacao digital ndo se restringe a
aplicacao das tecnologias entregues no mercado global, mas sim tem acdo que se
comunica ainda que indiretamente com outros setores que compdem a Economia de
um pais e por conseguinte acaba refletindo impacto que expande as fronteiras
internacionais.

Na pratica pode-se dizer que transformacdo digital tem tudo a ver com a
forma que a humanidade se relaciona, com a forma com que posiciona frente as
inovacdes tecnoldgicas, bem como com as entregas que se propde a fazer no seu
ambiente de trabalho, tudo isso vai tendenciando para o reconhecimento do trabalho
por questdes meritocraticas, cujas regras sao estabelecidas pelas organizacoes,

isso no final coloca em xeque o futuro do emprego.

2.3 A TRANSFORMACAO DIGITAL E O ATENDIMENTO AO CLIENTE

A transformacgéo digital € um fendbmeno que vem modificando a forma de
atuacao das organizacOes, empresas privadas e instituicbes publicas, ndo somente
nos processos de produgcdo, mas também na forma de relacionamento e
atendimento aos clientes. Toda prestacdo de servicos deve tomar por base a
experiéncia pré-existente do cliente, com vistas a satisfacdo das perspectivas e
necessidades.

De acordo com Weill e Woerner (2019) ndo se estd mais falando de

satisfagdo do cliente, mas de experiéncia do cliente. Sobre a tematica, segundo
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Alves (2013, p. 31), é necessario “atender as necessidades dos clientes é fungéo

bésica da empresa, para enfrentar a competitividade. O diferencial € surpreender de

forma positiva o cliente, na sua experiéncia com o produto tangivel ou intangivel”.
Essa experiéncia do cliente tem se dado em larga escala a partir de meios

remotos, canais eletronicos, observa-se assim que:

Surge novas formas de relacionamento e novas comunidades néo
enraizadas geograficamente, novos produtores, novos distribuidores e
novos consumidores posicionados na esfera global e ndo mais de forma
local ou regional. Esta nova relacdo econbmica, politica e social —
chamada de virtual — ndo tem cara e nem espago, agora é parte da rotina
de nossas vidas. Nossa vida no Ciberespaco (CASTELLS e CARDOSO,
2005, p.228).

Na visdo de Wade (2017), a Transformacéo Digital dos negocios é a mudanca
organizacional por meio do uso de tecnologias digitais e de modelos de negdcios,
que corroborem com substancial melhorai de desempenho. Ja para Samartinho e
Barradas (2020) a transformacdo digital pode ser vista como o processo de
integracdo de tecnologia em todos os aspectos das organizacdes. Essas alteracdes
fundamentais podem ocorrer em varios niveis: tecnoldgico, cultura e operacdes, pois
para melhor aproveitar as tecnologias emergentes para se tornarem mais ageis,
mais competitivas e se poderem adaptar mais rapidamente as exigéncias do
mercado.

Silva (2018, p.4) define transformacéo digital e aponta existéncia de dois tipos

de organizacdes, conforme segue:

A transformacdo digital refere-se as mudangas disruptivas que estao
ocorrendo na sociedade, impulsionadas pela rapida adocao de tecnologia.
Isto est4d pondo uma enorme pressao nas organizacdes e, no limite, muitas
estdo tornando-se irrelevantes. Neste novo cenario, observam-se dois tipos
de organizagbes: as que estdo obtendo ganhos incrementais pela
digitalizacé@o e as que sdo disruptivas na aplicacdo das ferramentas digitais,
gue sdo as que estao vencendo.

Segundo Azevedo (2017), a transformacdo digital é parte de um grande
processo tecnoldgico e esta associada a aplicacdo da tecnologia digital em todos os
aspectos da sociedade humana. Sobre tais aplicacdes, o autor afirma que:

As novas formas de tecnologias que lidam com esta transformacéo trazem
mudancas profundas em todos os setores da sociedade, afetando todo o
modelo de negdcio, producdo, consumo, transporte, entrega e a forma
como se vive. Portanto, é necessario ter uma visdo compreensiva de como
esta transformacéo digital muda em todos os aspectos o mundo no qual se
vive, seja de modo social, cultural e econémico AZEVEDO (2017, p. 19).
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De acordo com Rogers (2017), a transformacéo digital pressupde
estratégia de negdcios tomando por base cinco dominios: clientes, competicéo,
dados, inovacao e valor. Veja a seguir a visdo de ROGERS sobre cada um desses

dominios:

Clientes — os clientes se conectam e interagem dinamicamente, por meios e
modos que estdo mudando suas relacdes entre si e com as empresas.
Hoje, os clientes estdo o tempo todo influenciando-se reciprocamente e
construindo a reputacédo das empresas e das marcas. O uso de ferramentas
digitais estd mudando a maneira como descobrem, avaliam, compram e
usam os produtos, e como compartilham, interagem e mantém-se
conectados com as marcas (ROGERS, 2017, p. 23).

Competicdo — as tecnologias digitais estéo turbinando o poder de modelos
de negoécios de plataforma, permitindo que uma empresa crie e capte
enorme valor ao facilitar as interacdes envolvendo outras empresas ou
clientes. O resultado final dessas mudancas é um grande deslocamento nos
I6cus da competicdo. Em vez de uma batalha de soma zero entre rivais
semelhantes, a competicdo é, cada vez mais, uma disputa por influéncia
entre empresas, com modelos de negdcio muito diferentes, cada uma
buscando conquistar mais alavancagem junto ao consumidor final
(ROGERS, 2017, p. 24).

Dados — A maioria dos dados que hoje inunda as empresas nado € gerada
por qualquer planejamento sistematico, como pesquisa de mercado; em vez
disso, € produto de quantidade sem precedentes de conversas, interacdes
ou processos, dentro ou fora das empresas. Com as midias sociais, 0s
dispositivos méveis e os sensores em todos os objetos da cadeia de
fornecimento de uma empresa, todos 0s negdécios hoje tém acesso a uma
enxurrada de dados ndo estruturados, que é gerada sem planejamento e
gue pode ser usada, cada vez mais, para alimentar novas ferramentas
analiticas (ROGERS, 2017, p. 24).

Inovagdo — a inovagdo se concentra em experimentos cuidadosos e em
protétipos de viabilidade minima, que maximizam o aprendizado ao mesmo
tempo que minimizam 0s custos. As premissas sao testadas sucessivas
vezes e as decisfes sobre o projeto sdo tomadas com base em validacdo
pelos clientes reais. Dessa maneira, os produtos sdo desenvolvidos através
de repeticbes sucessivas, mediante um processo que economiza tempo,
reduz o custo do fracasso e melhora o aprendizado organizacional
(ROGERS, 2017, p. 25).

Valor — Na era digital, confiar em proposta de valor imutavel € semear
desafios e colher rupturas infligidas pelos novos concorrentes, com
propostas de valor mais atraentes. Embora os setores difiram entre si
guanto ao momento e a natureza de suas transformagfes impostas pelas
novas tecnologias, quem presumir que a sua hora e vez ainda esta longe
serd, provavelmente, o primeiro a ser atropelado. A Unica prevengao segura
em um contexto de nego6cios em mutagdo é escolher o caminho da
evolucdo constante, considerando todas as tecnologias como maneira de
estender e melhorar a nossa proposta de valor aos clientes (ROGERS,
2017, p. 26).

Ao estudar cada um desses dominios, explicitados por Rogers, fica

subentendido que a Transformacdo Digital trouxe ao mercado de consumo um
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carater marcado por fluidez e volatilidade, em que o cliente € centro do processo, as
corporagdes se inovam visando melhorar experiéncia do cliente e manutencdo de
relacionamento no decorrer dos ciclos.

A Transformacdo Digital estd diretamente relacionada com a Quarta

Revolucao Industrial, que é conceituada por Alves (2018, p. 35) como sendo:

Uma transicdo em direcdo a novos sistemas que estdo sendo construidos
sobre a infraestrutura da revolucéo anterior, capazes de interferir em todas
as atividades econdmicas nos mais diferentes paises do mundo. Ela se
diferencia em termos de custo, expansibilidade, poder computacional,
inteligéncia, interconectividade e integracdo com objetos materiais.

Para Accorsi (2014) as inovacdes tecnoldgicas a serem implementadas pelos
bancos devem considerar o perfil do consumidor da geracdo Y, mobilidade,
seguranca e biometria, sustentabilidade e tecnologias disruptivas.

A transformacao digital prevé que as empresas prestem servicos centrados

nos clientes, sobre isso Batista (2018, p. 38) pontua que:

O cliente no contexto da transformacédo digital é imediatista, exigente,
informado e contextualizado. O acesso a informacédo estd na ponta dos
dedos. Grande parte dos usuérios de internet atualmente recorrem aos
smartphones e tablets para acessar a web, ao invés do tradicional
computador. Dessa maneira, € imprescindivel que se esteja no mesmo
patamar deste consumidor. Organizacfes possuem setores proprios para
acompanhar a demanda de hashtags que envolvem a sua marca,
desenvolvendo assim uma inteligéncia corporativa para atender, em tempo
recorde, os desenrolares que ligam o negd6cio ao mercado.

Sobre o fluxo de acesso a informagdes, Siqueira Neto (2018) pressupde que:

Quanto maior 0 acesso da populacdo aos servigos online, maior sera seu
acesso a informacdes sobre produtos e servigos, assim como a qualidade
prestada pelas empresas, muda-se a forma que organiza¢Ges olham para
seus clientes, tendo se a necessidade de maior cuidado nesta prestacéo de
suas demandas. Isto faz com que as organizacdes tenham a necessidade
de se verificar 0 que as empresas concorrentes estdo realizando na
evolucdo de sua forma de atendimento, tanto quanto para buscar
alternativas de se manterem firmes em seu mercado de atuacao.
(SIQUEIRA NETO, 2018, p. 29)

Em andlise as questdes tecnolégicas, o acesso a informacgéo esta cada vez
mais dindmico e a cada dia as pessoas se encontram conectadas ndo sé as
empresas que se relacionam, mas também com as disponibilidades da
concorréncia. Com isto, as empresas precisam agregar valor ao seu
negocio, para que possam atrair os consumidores da concorréncia, assim
como também manter seus clientes atuais. (SIQUEIRA, 2018, p. 30)

Na pratica isso se justifica pois:

O mercado de servigos financeiros vem sofrendo grandes mudancas por



30

conta do avanco da transformacdo digital. Processos internos,
metodologias, principios e estruturas organizacionais tém sido alterados
para comportar as novas incumbéncias das instituicbes financeiras em
melhorar a experiéncia do cliente. Constata-se que empresas que lideram a
mudanca, realizando maior esforco para se adaptar a transformacao digital,
conquistam maiores resultados. A inovacdo tecnoldgica rompe os limites
entre empresas e a competicdo se da cada mais entre ecossistema.
Empresas de tecnologia disruptivas estédo redesenhando industrias, cadeias
produtivas e revolucionando negdcios tradicionais. (FEITOSA, 2020, p. 12)

Os pensamentos acima elencados demonstram que transformacao digital
revolucionou a maneira de conduzir negécios, pois o mercado estd cada vez mais
competitivo e os clientes cada vez mais suscetiveis a abordagens da concorréncia e
menos fidelizados, suas preferéncias e escolhas estdo diretamente relacionadas

com o grau de satisfacéo frente aos produtos a eles ofertados.

2.4 ATRANSFORMACAO DIGITAL NO SETOR BANCARIO

O desenvolvimento das atividades econdmicas nos mais variados setores tem
necessidade de inter-relacionar com Bancos para gerir suas finangas, veja o
conceito para essas instituicbes Financeiras denominadas Bancos e Caixas
Econbmicas, conforme definicdo do Banco Central do Brasil (acesso em 22 Jun.
2022) “Banco é uma instituicdo financeira especializada em intermediar o dinheiro
entre poupadores e aqueles que precisam de empréstimos, além de custodiar
(guardar) esse dinheiro. Ele providencia servicos financeiros para os clientes
(saques, empréstimos, investimentos, entre outros). S&o supervisionados pelo
Banco Central do Brasil (BACEN), que trabalha para que as regras e regulacdes do
Sistema Financeiro Nacional (SFN) sejam seguidas por eles” e tem-se ainda a
definicdo de que “Caixas econbOmicas sao empresas publicas que exercem
atividades tipicas de banco comercial, com prioridade institucional para concessao
de empréstimos e financiamentos de programas e projetos de natureza social.

Atualmente, a Unica instituicAo desse segmento em atividade € a Caixa
Econdmica Federal (CEF), vinculada ao Ministério da Fazenda”

A transformacédo digital ocorrida em ambito mundial alcangou os mais
variados setores presentes na economia mundial, o setor bancéario ndo se furtou a
isso, pois a experiéncia do cliente alcangou um patamar com maior nivel de
exigéncias, principalmente no quesito facilidade, disponibilidade e autoatendimento.

A concorréncia por clientes nesse setor vem se tornando acirrada nos ultimos anos,
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0s produtos e servicos tradicionalmente oferecidos passam a ser disponibilizados no
formato online e digital, segundo o Banco Central do Brasil (2020) é a transformacéo
dos processos internos que mantém a estrutura que sustenta essa transformacéao.

De acordo com Feitosa (2020, p. 8), “as transformag¢des que ocorrem no
mercado digital geram mudancas e desafios, também, para as instituicbes
bancarias. Promovem alteracdes fundamentais na forma de funcionamento destas
organizagbes motivadas pela digitalizagdo, maior conectividade e globalizagao”.

Segundo Souza (2008), essas transformacdes nos processos internos
objetivam reducao de custos operacionais, diminui¢cdo das filas nas agéncias fisicas,
aumento da eficiéncia e dos lucros, porém sem prejuizo na qualidade do
atendimento.

Ha uma grande tendéncia do crescimento da industrializacdo no setor de
servigos, utilizando assim novas tecnologias, principalmente o processamento
eletrbnico de dados e de telecomunicac¢des, ampliando a importancia deste setor,
através do desenvolvimento de técnicas de gestdo adequadas, ndo esquecendo da
preocupacao que se deve ter com a qualidade e produtividade do mesmo, para que
contribua cada vez mais para melhoria do padréo de vida das pessoas.

Para Biasibetti (2016), as interfaces baseadas em usabilidade e experiéncia
do cliente sdo complexas, pois é um processo de interacdo entre humanos e
maquinas, a partir de uma infinidade de dispositivos eletrénicos, a exemplo dos
terminais de autoatendimento bancario.

Sobre esse processo Mattana (2017) observa que:

A transformacéo digital exige que os bancos invistam cada vez mais na
oferta de experiéncias diferenciadas, o que fez surgir o banco digital, bem
como encaminhou o mercado financeiro para uma verdadeira revolucdo do
modelo de relacionamento e atendimento até entdo vigente, com o
surgimento de escritérios e agéncias de atendimento digital, ou
simplesmente escritoérios de negdcios ou escritorios digitais. (MATTANA,
2017, p. 13)

Ainda de acordo com o Banco Central do Brasil (2020), o Sistema Financeiro
Nacional passa a ser integrado por ecossistemas de fintechs! baseados em

tecnologia digital, cujas autorizagdes baseiam-se na Resolucéao 4.656, de 26 de abril

1 Fintechs: O termo fintech resulta de um neologismo que se constitui pela juncdo das palavras
inglesas finance (financas) e technology (tecnologia), composicdo que ja deixa muito claro o que se
pretende com esse tipo de empreendimento, isto €, uma empresa do setor financeiro que desenvolva
suas atividades de forma extremamente intensiva no uso das novas tecnologias _ seu principal
diferencial perante as instituicdes financeiras tradicionais. (FERREIRA, 2021, p. 77)
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de 2018, com objetivo de fomentar a democratizacao do crédito.

Tais fintechs, personalizam os chamados bancos digitais, em sua maioria
lancados com vistas a trazer diferencial na questdo de facilidade de insercdo na
instituicdo, menos burocracia no tocante a documentacéo, tarifas com menor custo,
essas caracteristicas tém constituido carro chefe na disputa com as Instituicdes
Financeiras tradicionais. Essa disputa envolve o desafio de promover expanséo dos
processos de digitalizacdo, investimentos em tecnologia para agilizar suas
operacoes.

Em se tratando do processo de digitalizacdo no Setor Bancério, Siqueira Neto
(2018, p. 18) traz que:

Com a populariza¢do dos smartphones e o desenvolvimento das instituicdes
financeiras nestes novos campos, a partir da segunda década do século XXI
as organiza¢bes vém dando um novo passo rumo a digitalizacdo de seus
clientes, incluindo os aplicativos bancarios diretamente nos seus aparelhos
celulares, em que o banco passa a estar conectado com o0s usuarios a todo
momento e com um unico click, reduzindo ainda mais a presenca dos
clientes nas agéncias fisicas e tornando os consumidores cada vez mais
virtuais.

A Federacdo Brasileira de Bancos — FEBRABAN (2020) divulgou os
resultados da Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéaria 2020 — Ano Base 2019,
trazendo entre os destagues que:

Os Bancos aumentaram em 48% os investimentos em tecnologia, puxados
tanto por software, como por hardware. Os dispéndios totais cresceram
24%. Novas fronteiras tecnolégicas, como a inteligéncia artificial, sao
exploradas pelas instituicdes financeiras, com foco na conveniéncia para o
cliente e na oferta de novos modelos de atendimento. As transacgdes
bancarias nos canais tradicionais (agéncias, PABs, ATMs e contact centers)
mantiveram seu volume, mas cairam em participacao total. As transacdes
rotineiras de consulta e pagamentos antes realizadas nos ATMs migraram
para outros canais. Ja no recorte da pandemia do COVID-19, as transacdes
de Pessoa Fisica nos canais digitais chegaram a representar 74%.
(FEBRABAN, 2020, p.3).

A industria bancéria segue como o maior investidor privado em tecnologia,
no Brasil e no mundo. (FEBRABAN, 2020, p.6).

A primeira entrega tecnoldgica que o setor bancario colocou a disposi¢cao dos
clientes como alternativa de autoatendimento foram os caixas eletrénicos, mas em
gue se pese ainda hoje sdo objeto de resisténcia por parte de alguns clientes.

Quanto a essa realidade, Souza (2008) informa que:

Os motivos encontrados pelo ndo uso dos caixas eletrénicos sédo: o tempo
curto para digitar os dados nos terminais, dificuldades para digitar a senha
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de acesso, a seguranca, a confianca no atendimento pessoal, a falta de
informacédo de que o banco indeniza as pessoas lesadas, as pessoas sem
escolaridade e portadores de analfabetismo funcional, a avancada
tecnologia que assusta principalmente os idosos, 0 medo e a vergonha de
as pessoas acharem que nao sabem utilizar os equipamentos, fazendo com
gue nem cheguem a utiliza-las. (SOUZA, 2008, p. 11)

A respeito disso Batista (2018) coloca ideologia de que os investimentos que
0 Setor Bancario tem feito em tecnologias vao muito mais do objeto tecnolégico em
si, pois passa por uma mudanca de patamar na forma de se desenvolver trabalho e
principalmente no modo com que os produtos e servi¢cos bancarios sdo colocados a
disposicéo dos clientes no mercado, tem que ir ao encontro ao formato digital que é
um novo padrdo de exigéncia do consumidor bancario, pois estes querem cada vez
mais pacotes digitais com caracteristicas e potencial para de forma simples
satisfazer suas necessidades.

Na integra essa colocacdo tem a ver com a chamada inteligéncia de produto e
como sintese Neumann (2021) destaca que:

Produtos inteligentes estocam dados, interagindo, monitorando e se auto
organizando com o0 usudario e o seu ambiente, com recursos para tomar
decisbes e se adaptar aos contextos situacionais, de forma personalizada,
proativa e adaptativa ao seu usuario. Os produtos inteligentes, considerados
agentes inteligentes, impactam os usudarios e seu estilo de vida, com notavel
importancia para a sociedade do futuro evidenciada pela crescente oferta de
produtos inteligentes. Por fim, sdo produtos que possuem a inovagao como
caracteristica, e que afetam e colaboram para a mudanca de atitudes e
comportamentos dos seus usuéarios. (NEUMANN, 2021, p. 55)

Essa mudanca de atitudes e comportamento dos usuarios estao diretamente
relacionados com a experiéncia do cliente frente a utilizacdo dos produtos
inteligentes, em sua maioria, é sabido que potencializam a efetividade da producéo
humana, seja na capacidade de multiplicar produgdo ou promovendo economia de

tempo.

2.5 OS DESAFIOS E OPORTUNIDADES PARA A TRANSFORMACAO DIGITAL DO
SETOR BANCARIO

Os reflexos da revolugdo industrial e do capitalismo deram lugar a
globalizacdo em nivel mundial, & medida que os paises mais desenvolvidos foram
encontrando formas de controlar as economias subdesenvolvidas. Todo esse

processo, bem sabemos, propiciou o investimento em tecnologias e inovagdes para
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fins de expansao e industrializacdo dos meios de producéo.
De acordo com Ferreira (2021, p. 31):

A tecnologia € um fator de producdo com a fungdo de alavancar o
desempenho e a eficiéncia dos demais fatores e de seu conjunto,
consequentemente —, pois concentra em si 0s investimentos em pesquisa
desenvolvimento e tem um importante poder transformador da realidade
para que as empresas que a assimilam, impactando também a sociedade e
a economia de forma geral, por melhorar a qualidade dos produtos e
servicos disponibilizados.

O setor bancario teve que se reinventar para acompanhar todo esse processo
de inovacédo, toda rotina e processamento das informacdes que eram tratados de
forma manual, foi sendo substituida por processos automatizados.

Segundo Ruffeil (2002) apud Bessi (2003, p. 53),

O tradicional fluxo de papéis, documentos manipulados e contabilizados no
trabalho de escrituragdo do movimento diario dos bancos, vai sendo
substituido por dados armazenados e manipulados em sistemas eletrénicos,
baseados em computadores. InformagBes passam a ser a matéria prima
dos bancos.

Segundo Ferreira (2021) a automacdo bancéaria surgiu na década de 70,
disseminou-se basicamente um padrdo que aumenta a eficiéncia operacional,
exigindo menos recursos humanos e permitindo que as demandas internas e
externas sejam resolvidas de maneira autbnoma. Ainda de acordo com Ferreira
(2021), em cerca de 60 anos, saimos dos primeiros mainframes nos bancos
brasileiros, passando pelos cartbes na década de 1970, para alcancar a tecnologia
NFC (Near Field Communication), o que representa uma transformacao robusta e
muito significativa no modo de utilizar os meios financeiros.

Em se tratando da tecnoldgica do Setor Bancario, Martins (2012, p. 41)

informa que:

O sistema financeiro brasileiro ndo pode ser qualificado como estritamente
funcional para o desenvolvimento, uma vez que a oferta de recursos de
longo prazo ainda é um gargalo limitante para a expansao dos
investimentos e, consequentemente, para o desenvolvimento da economia
brasileira.

Mesmo tendo todo esse arcabouco tecnologico, a transformacéo digital traz
impacto no potencial de perenidade dos Bancos, pois a manutencdo da carteira de
clientes se tornou mais suscetivel a perdas para Instituicbes concorrentes, nesse

sentido vejo que o maior desafio do Setor é desenvolver produtos e servigos
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diferenciados, com caracteristicas promotoras ao relacionamento e fidelizacdo dos
clientes. De acordo com Jinkings (1996, p .44) “os bancos para atrair clientes,
aperfeicoam-se os servigos de atendimento ao publico”.

A era da internet possibilita ao ser humano informacdo em tempo real, e
assim querem encurtar distancia para tudo, inclusive para resolver questbes
financeiras. Essa realidade se confirma ao observarmos o surgimento dos bancos
digitais, que oferecem praticidade e resolubilidade aos clientes. As instituicbes
tradicionais tém inovado processos e disponibilizado atendimento através de
plataformas digitais e aplicativos, com objetivo de oferecer servicos equiparaveis aos
langados pelas fintechs.

A transformacao digital proporcionou transicdo entre bancos tradicionais para
digitais, com caracteristica de intangibilidade. De acordo com Ferreira (2021) a
atividade bancaria conseguiu progredir muito bem ao estabelecer a transicdo do
mundo fisico para o virtual, permitindo que muitas etapas do relacionamento com o
cliente (se nao todas) se desenvolvam de forma auténoma. O autor complementa
dizendo que € o préprio cliente consumidor quem define e operacionaliza
diretamente suas escolhas, sem a necessidade de interacdo com os colaboradores
das instituicdes financeiras. Essas operacionalizagbes acontecem em sua maioria
através de internet banking? e mobile banking (mesmas funcionalidades que o
internet banking, s6 que a partir de dispositivos moveis do tipo celular ou tablets.

Sobre essas performances Almeida Neto, aponta que:

Os canais tradicionais declinaram em seu nimero de transagdes, perdendo
espacgo para os canais digitais, internet banking e especialmente o mobile
banking que seguem como principais meios de oferta de servigcos bancarios
no Brasil. Apesar da queda no uso do internet banking, a representatividade
das transac¢des financeiras foi mantida. (ALMEIDA NETO, 2018, p. 14).

Sobre modo como ocorre a propagacao das informacges, Magalhdes (2021,

p.11) relata que:

Foi possivel observar que, a constante globalizagdo das informacdes, e a
rapidez com que as mesmas séo transmitidas, geraram novos costumes e
culturas que séo atualmente disseminadas em toda a populacdo. Com o
crescente processo de evolugdo nas tecnologias da informacéo, cada vez
mais, as pessoas tém percebido a necessidade de se integrarem nesse
novo cenario global. Necessidades como a de ter acesso a rede (internet),

2 Internet Banking: Consiste no uso de meios tecnolégicos oferecidos pelas instituicdes bancarias
para a realizacdo de operac¢des financeiras (investimentos, pagamentos, transferéncias, empréstimos
e financiamentos etc.). (FERREIRA, 2021, p. 60).
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as redes sociais, ja fazem parte do cotidiano de todos. Com as operacdes
bancarias ndo é diferente, uma vez que, a modernizacdo dos processos
operacionais ja é realidade, e ja faz parte da vida dos clientes bancéarios.

Segundo Franco (2018) a expansao do uso internet banking e mobile banking
sdo consequéncias de diversas regulamentacées no setor de telecomunicacdes
promovidas pelo governo brasileiro, impulsionando a inovacéo.

De acordo com AMBIMA (2022), ao investigar quais instituicdes financeiras o
brasileiro conhece, identificou-se que o banco tradicional é o mais lembrado nas
respostas dos entrevistados das classes A a C. Entre os entrevistados das Classes
D e E, 66% responderam que ndo sabem ou ndo conhecem os tipos de instituicdes
financeiras. O Banco Digital foi 0 mais indicado pelas Classes A/B.

Identificou-se também, nesta pesquisa, que 45% dos entrevistados lembraram
do banco tradicional e que apenas 10% mencionaram os bancos digitais, porém vale
ressaltar que 68% das pessoas de classe A/B mencionaram os bancos tradicionais e
19% os bancos digitais, ja as pessoas da classe C 47% mencionaram os bancos
tradicionais e apenas 10% os digitais. Na classe C/E identificou-se que 22%
mencionaram os bancos tradicionais e apenas 4% os bancos digitais.

Para AMBIMA (2022) pessoas da Classe D e E possuem renda média de
R$1.492,00, os de Classe C possuem renda média de R$2.904,00 e os de classe A
e B possuem renda média de R$7.943,00.

Essas informacdes indicam que a Transformacdo Digital tem apresentado
insercdo dos Bancos Digitais no Mercado Financeiro, pressupde adocao de politicas
internas para que os Bancos Tradicionais perpetuem suas marcas no decorrer dos
anos, a partir de investimento e disponibilizacdo de produtos que zelem pela
experiéncia dos clientes, em um maior eixo de atuacdo, a partir de abordagens e
negociacdes via meios eletrbnicos, com isso viabiliza reducdo de agéncias fisicas e
de postos de trabalhos. Diante do exposto, segundo Alves (2013, p.41), [...] os
bancos tém investido massificadamente em tecnologia, de modo a atingir clientes
mais ecléticos e distantes de suas agéncias.

Os sistemas de autoatendimento dédo forma aos bancos virtuais, na

concepcgao de Pereira (2007) podem ser definidos como:

Uma proposta de atendimento personalizado e distribuicdo de servigos
bancarios e ndo bancérios, como um ferramental tecnoldgico utilizado por
uma equipe treinada e capacitada a interagir transacional e negocialmente,
a fim de proporcionar maior conveniéncia e gerar mais valor a relacé@o

cliente-banco, visando a superacdo das dificuldades que derivam da
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minimizacdo do contato fisico que é fundamental para a realizagdo de
negocios e fidelizacdo da base de clientes. (PEREIRA, 2007, p. 34)

Sobre a possibilidade de autoatendimento, Graciano e Conde (2016, p. 55)
explicam que, “automacao e a informatizacdo dos produtos e servigos oferecidos
pelos bancos, na opcao de autosservico, sdo alternativas eficazes no atendimento
das demandas dos clientes, entretanto, a sua continuidade e expansao dependera, e
muito, do modo que eles assimilardo e incorporardo essas inovacdes no seu dia a
dia.”

Sobre essa informatizacdo no sistema financeiro Viviani (2007, p. 11) informa

que:

A informatizacdo no sistema financeiro trouxe muitos beneficios para os
bancos e para seus clientes, sendo que os bancos podem a vender mais
produtos e servigos, com baixos custos e os clientes tem beneficios, como:
facilidade de acesso aos servicos, reducdo substancial da necessidade de
deslocamento até as agéncias bancérias; comodidade para a realizacdo de
pagamentos, recebimentos e obtencdo de informacdes sobre
movimentacdes financeiras; redugéo dos custos de transacgfes e dos pregos
dos servicos; e aumento da seguranca pessoal e das transacdes realizadas.

Mesmo existindo todos esses beneficios, a adesdo aos meios digitais nao é
unanimidade. A modernizacdo do atendimento bancario através de maquinas,
telefone e internet facilitou a vida da populacdo, porém existem, segundo Viviani
(2007), alguns segmentos da sociedade se mostram resisténcias quanto a utilizacéo,
a exemplo das pessoas idosas, das menos instruidas ou de baixa renda.

De acordo com Brasil (2006) apud Santos; Veiga e Souza (2011) o perfil de
usuérios inovadores é influenciado por idade, escolaridade e experiéncias com
outras tecnologias. Brasil ressalta, ainda, que o “grau de instrugdo” constitui uma das

variaveis mais consistentes para explicar variagdes no uso de canal de atendimento.

2.6 POSTOS DE ATENDIMENTO E QUANTITATIVO TRANSACOES BANCARIAS
NAS INSTITUICOES FINANCEIRAS DO BRASIL

E de suma importancia entender que existe uma classificacéo para os canais

de atendimento, Rosa (2021, p 21-22) pontua que:

Os canais de atendimento para o setor financeiro podem ser classificados
em presenciais e remotos. Ambos podem ainda ser eletrdnicos ou
tradicionais. Cada subtipo oferece um conjunto de unidades de canal de
atendimento que possibilitam a interacdo entre o cliente e o banco. Por
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exemplo a agéncia bancéaria convencional, com atendimento baseado em
caixas, € um exemplo de unidade de canal presencial tradicional. No
entanto, a mesma agéncia com atendimento baseado em ATM no saguao
ou entrada € um exemplo de unidade de canal presencial eletrénico,
enquanto o0 acesso aos servicos bancarios por intermédio de Internet
Banking é considerado um canal remoto eletrénico.

A Tabela 1 aponta a evolucdo do quantitativo de postos de atendimento que
prestam servicos bancéarios no pais, tomando por base o periodo compreendido
entre os anos 2018 a 2020. Os postos de atendimento sdo aqui representados por
agéncias bancarias, postos de atendimento, postos eletrénicos e correspondentes
bancéarios. Pode-se observar, nesta tabela, que houve um incremento de 20.181 no
quantitativo total desses estabelecimentos no periodo considerado, porém observa-

se uma gueda no numero de agéncias e postos eletronicos.

Tabela 1 — Quantitativo de postos de atendimentos bancérios no pais, entre 0os a nos de
2018 a 2020.

2018 2019 2020
Total de posto de atendimento 256.091 266.448 276.272
Agéncias bancarias 21.184 20.308 18.901
Postos de Atendimento 15.898 17.201 18.050
Postos eletrdnicos 30.650 30.533 28.682
Correspondentes 188.359 198.406 210.639

Fonte: Banco Central do Brasil (2021)

Com relacdo a Tabela 1, pode-se observar o referido aumento dos postos de
atendimento, foi impulsionado pelo crescente nimero de correspondentes bancarios
espalhados pelo pais, que em 2018 eram 188.359 postos, chegando em 2020 com
um total de 210.639 postos, ou seja um crescimento de 12% em relacdo a 2018. No
tocante a postos de atendimentos também houve crescimento no somatério total, em
2018 eram 15.898 e atingindo 2020 com um quantitativo de 18.050
estabelecimentos, correspondendo a um aumento de 13%.

Com relacdo as agéncias bancérias, verifica-se, na Tabela 1, que houve uma
reducdo no numero destas agéncias em aproximadamente 11%. O mesmo
comportamento se observa para 0s postos eletrdnicos, 0s quais apresentaram uma
gueda de aproximadamente 6% em relacdo a 2018.

No ano de 2020 o setor bancéario foi surpreendido com decretos que
estabeleceram servicos essenciais e regras para quantidade de pessoas nos
estabelecimentos, a nivel federal foi decretada medida provisoria (n° 926/20) e

decretos para alterar e regulamentar a Lei n°® 13.979/20 — que dispde sobre o
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enfrentamento ao COVID-19, no ambito estadual o Governo do Estado do Espirito
Santo criou os Decretos 4604-R e 4625-R, em marco e abril/2020, respectivamente,
seguindo a mesma linha restritiva 0 municipio de Pinheiros/ES criou o Decreto N°
2188/2020 (ESPIRITO SANTO, 20202, 2020b). S6 se podia atender presencialmente
0s chamados servigos essenciais 0s quais foram recebimento salério e de beneficios
sociais necessarios para dirimir as questdes de sobrevivéncia e minimizar 0s
reflexos do cenario pandémico. Diante dos altos custos para manter o0s
estabelecimentos abertos e da impossibilidade de abertura plena para atendimento
presencial ao publico, postos foram fechados visando reduc¢éo de custos.

A Tabela 2 apresenta os dados referente a quantidade de transacdes por
canal de acesso, considerando o periodo compreendido entre 2018 a 2020. Os
canais de acesso foram identificados como: Agéncias e postos tradicionais; ATM
(Terminais de auto atendimento); Call Center; Correspondentes bancarios; Internet,
home e Office Banking e; dispositivos moveis (telefones celulares e PDAS).

Os dados da Tabela 2 mostram que em todos 0s canais de acesso a exce¢ao
das transacbes por Telefone celulares e PDAs, houve reducdo no numero das
transacgfes, coincidentemente sdo os que possuem maior facilidade de acesso, €
considerado o banco na palma da m&o. Na contramé&o desse crescimento verifica-se
reducdo de 65% no numero de transacfes em postos fisicos do tipo agéncias e
Correspondentes e nas demais modalidades a reducdo no numero de transacfes
variou entre 3 e 16%. No caso das transacdes via telefone celulares e PDAs

registrou-se um aumento de 56%.

Tabela 2 — Quantidade de Transagdes por canal de acesso no Brasil entre os anos de 2018 a
2020

VARIACAO

Agéncias e postos tradicionais

7.918.657.540

3.401.893.723

2.785.751.013

-65%

ATM 9.967.967.605 | 9.230.431.605 | 8.407.622.178 -16%
Centrais de Atendimento (call 966.719.650 970.475.463 934.325.301 -3%
center)

Correspondentes Bancéarios

4.262.105.053

4.389.161.997

3.918.664.302

-8%

Internet, Home e Office Banking

21.896.473.116

22.869.393.296

18.803.952.355

-14%

Telefones Celulares e PDAs

(Wireless)

29.066.269.280

33.915.093.643

45.407.223.007

56%

Fonte: Banco Central do Brasil (2021)

A Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria 2020 feita em parceria com a
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Deloitte em um capitulo denominado “O impacto da COVID-19 nas Transacbes”.
Segundo FEBRABAN (2020, p. 32) no periodo compreendido entre janeiro e abril de
2020, as transacdes bancarias realizadas por pessoa fisica ho Mobile cresceram
22%; as Agéncias cairam 53%; e nos ATMs a queda foi de 19%.

Na Tabela 3 tem-se o numero de transac¢des bancarias realizadas presencial
e remotamente no triénio 2015 a 2017.

Tabela 3 — Transacbes bancérias efetivadas no Brasil: canais presenciais x remoto entre
2015 a 2017

Ano ‘ Presencial Remoto
2015 23.585.303.517 31.693.245.239
2016 22.320.705.308 38.081.166.984
2017 23.915.444.125 46.164.118.017
Crescimento 2015-2016 -5% 20%
Crescimento 2016-2017 7% 21%
Crescimento 2015 -2017 1% 46%

Fonte: Banco Central do Brasil (2021)

Com relagcdo aos dados da Tabela 3, pressupbe-se que houve um
crescimento no nuamero de clientes bancarizados ou que simplesmente vieram a
utilizar do setor bancario para fechar algum tipo de negociacdo, pois observa-se
crescimento tanto do nimero de transacdes por meio presencial quanto por meio
remoto, na primeira modalidade, em 2015, verificou-se 23.585.303.517 transacdes,
apresentando um pequeno recuo em 2016, porem finalizando em 2017 com
23.915.444.125 de transac0es, atingindo, neste periodo um aumento real de 1% em
relacdo ao ano de 2015.

Enquanto isso verifica-se na Tabela 3 que no meio remoto, crescimento
recorrente e a passos largos, de 2015 a 2017, o crescimento anual foi superior a
20%. Verifica-se, 31.693.245.239 transacdes em 2015, esse numero cresceu para
38.081.166.984 em 2016, vindo a finalizar 2017 com 46.164.118.017 transac0es,
representando um aumento de 46% no numero de transacdes em relagdo ao ano de
2015.

Segundo Banco Central do Brasil (2017, p. 1) os brasileiros estdo cada vez
mais usando o celular para transac¢des bancarias reduzindo, desta forma, a ida as
agéncias:

De acordo com levantamento, agéncias e postos de atendimento continuam
perdendo espaco. Em 2016, foram realizadas 8,1 bilhdes de transac¢fes
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bancarias nesses locais, 8% a menos que em 2015. O canal preferido pelos
brasileiros para realizar transacdes bancarias em 2016 foi o computador
pessoal, responsavel por 33% das operacbes. As 16,7 bilhdes de
transacfes feitas em 2016 por equipamentos mdveis, como celulares,
mostram que esse canal tem ganhado cada vez mais a preferéncia dos
brasileiros e ja responde por 28% das operacBes. Em 2015, essa
participacdo era de 19%. ldentificou-se ainda que o internet banking, que ha
algum tempo cresce 20% ao ano, tem perdido espaco. Em 2016, cresceu
apenas 3%, enquanto a taxa de uso de celulares vem crescendo de 40% a
50% ao ano.

Segundo FEBRABAN (2021, p. 65) os dados referentes ao ano base 2020,
periodo de inicio da Pandemia COVID-19, revelam menor utilizacdo dos canais

tradicionais e crescente utilizagéo dos servigos digitais:

Em um ano desafiador, os investimentos em tecnologia e o preparo dos
profissionais garantiram a evolugdo dos servicos bancérios, onde a
inovacao e as novas tecnologias impactam positivamente a experiéncia dos
clientes. O mobile banking se consolida como o principal meio de
relacionamento dos bancos com os consumidores, mas a rede de agéncias
mostra a sua importancia nos atendimentos complexos.

Sobre o mobile banking, observe a visdo de Siqueira Neto (2018, p. 35):

Os aplicativos bancarios nos celulares se mostram como o futuro das
organizagdes bancarias, visto que os consumidores, de uma forma geral,
passam a utilizar o mundo virtual através de seus smartphones. Com isso,
para que estas organizacdes consigam crescer em novos ciclos evolutivos,
sera necesséario um foco especifico para este novo publico e, com isso, criar
condicdes para que seus clientes possam a cada dia se atender
diretamente de seus celulares.

Essa visdo agregada a analise dos dados trazidos pelos principais
responsaveis pelo Setor Bancario reflete uma mudanca no perfil do consumidor
bancéario, reflexo das evolugbes tecnoldgicas recorrentemente entregues ao
mercado em ambito global, nos mais diversos setores, podemos dizer que vai do
entretenimento, da cadeia produtiva ao mundo dos negdcios, muito bem
representados pelas instituicdes financeiras.

O homem contemporéaneo, fruto de uma sociedade capitalista, vé no fator
tempo um dos bens mais preciosos, e primam pelo uso de tecnologias e alternativas
de autoatendimento digital que lhes oferecam liberdade, segurangca e controle de
suas acgOes. Essa realidade tem reflexo imediato dos avangos trazidos pela
Pandemia Covid 19, os numeros apontam crescimento substancial de clientes
bancarios que largaram mé&o de atendimentos presenciais, o analdgico perdeu
espaco para o digital, as facilidades possivelmente constituem fator preponderante a

escalada crescente desse novo perfil de cliente, acredito que a preferéncia por
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atendimentos digitais autbnomos é um caminho sem volta.

2.7 EVOLUCAO HISTORICA DA TRANSFORMACAO DIGITAL NA CAIXA
ECONOMICA FEDERAL

ApOs retomada histoérica sobre a Revolugéo Industrial e seus desdobramentos
na figura da Transformacéo Digital, delineados nos capitulos iniciais, € de suma
importancia contextualizar a forma que tais conceitos se arraigaram no seio da
Instituicdo Financeira Caixa Econdmica Federal.

Partindo desse pressuposto, o presente tépico detalha a evolugéo historica da
Instituicdo. A Caixa é uma Empresa publica centenaria, segundo a Caixa Econdmica

Federal (acesso em 07 mai. 2021):

“No dia 12 de janeiro de 1861, Dom Pedro Il assinou o Decreto n°® 2.723,
gue fundou a Caixa Econémica da Corte. Desde entdo, a CAIXA caminha
lado a lado com a trajetéria do pais, acompanhando seu crescimento e o de
sua populagdo. A CAIXA sempre esteve presente em todas as principais
transformacgdes da histéria do pais, como mudancas de regimes politicos,
processos de urbanizacdo e industrializacéo, apoiando e ajudando o Brasil.
Em 1986, a CAIXA incorporou o Banco Nacional de Habitacdo (BNH) e
assumiu definitivamente a condicdo de maior agente nacional de
financiamento da casa propria e de importante financiadora do
desenvolvimento urbano, especialmente do saneamento basico. No mesmo
ano, com a extingcdo do BNH, tornou-se o principal agente do Sistema
Brasileiro de Poupanga e Empréstimo (SBPE), administradora do FGTS e
de outros fundos do Sistema Financeiro de Habitagdo (SFH). Quatro anos
depois, em 1990, iniciou a¢Bes para centralizar todas as contas vinculadas
do FGTS, que, a época, eram administradas por mais de 70 instituicbes
bancérias. Também deu ao povo brasileiro a chance de sonhar com uma
vida melhor, com as Loterias Federais, das quais detém o monopdlio desde
1961. O ano de 1969 foi um dos marcos na histéria da CAIXA. O Decreto-
Lei N° 759 daquele ano a constituiu como uma empresa publica e deu a ela
diversas obrigacdes e deveres, com foco em servigos de natureza social,
promocgéao da cidadania e do desenvolvimento do pais”.

Dando continuidade ao histérico da Empresa, de acordo com a Caixa

Econdmica Federal (acesso em 07 mai. 2021):

“Desde sua criagdo, a CAIXA ndo parou de crescer, de se desenvolver, de
diversificar e ampliar suas areas de atuacdo. Uma prova é seu Estatuto
Social, renovado sempre que € preciso se adaptar a realidade dos
brasileiros. A Ultima atualizagdo foi em 04 de agosto de 2021. A CAIXA,
além de atender a correntistas, trabalhadores, beneficiarios de programas
sociais e apostadores, acredita e apoia iniciativas artistico-culturais,
educacionais e desportivas em todo o Brasil. A CAIXA tem uma posi¢ao
consolidada no mercado como um banco de grande porte, sélido e
moderno. Como principal agente das politicas publicas do governo federal,
esta presente em todo o pais, sem perder sua principal finalidade: a de
acreditar nas pessoas. Tem como estratégia Corporativa: Fortalecer a
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orientacdo ao cliente, reforcar a qualidade no Atendimento e intensificar a
Experiéncia Digital sdo as premissas que fundamentam a estratégia
corporativa da CAIXA. Propdésito: Ser o banco de todos os brasileiros. Tem
como Visdo: Ser o0 maior parceiro dos brasileiros, reconhecido pela
capacidade de transformacdo, com eficiéncia e rentabilidade. A estratégia
para o alcance da Visao esta centrada nos objetivos e acdes de gestéo, que
buscam flexibilidade, competitividade e simplicidade, além de manter os
principios da governanca e incentivar a adocao de praticas socioambientais
com impacto positivo em todos os negdcios”.

Tais perspectivas e planejamentos vém sendo construidos ao longo do
tempo, pois a Caixa performa entre os maiores bancos do pais, a tabela abaixo
retrata as cinco Instituicdes Financeiras, no Brasil, com as maiores carteiras de
clientes. Para estratificar os dados foi considerado os dados registrados no CCS
(Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro Nacional), considerando conta
corrente, poupanga e investimentos e no SCR (Sistema de Informagdes de
Créditos), que na pratica traz os registros de crédito de cliente cujo risco direto na
instituicdo financeira, cujo somatoério € igual ou superior a R$ 200,00 registrados de
forma individualizada no Sistema de Informacdes de Créditos do Banco Central.

A Tabela 4 apresenta as 05 Instituicdes financeiras do Brasil com as maiores
carteiras de clientes. Verifica-se, nesta tabela que a Caixa Econémica Federal é a
gue apresenta a maior carteira de clientes do Brasil, apresentando 45% mais
clientes do que o segundo colocado.

A robustez nos numeros pressupfe que a Caixa Econémica Federal trabalha
pautada na misséo de entregar servicos que vao de encontro as demandas sociais,
porém sua atuacdo nao se restringe a isso, de forma concomitante executa atuacao
firme e relevante no mercado financeiro na entrega do portfélio de produtos e
servicos no tocante as estratégias de Banco Comercial.

Historicamente vém estreitando relagbes com a populacdo, pois atende
necessidades imediatas: poupanca, empréstimos, FGTS, Programa de Integracéo
Social (PIS), Seguro-Desemprego, crédito educativo, financiamento habitacional e
transferéncia de beneficios sociais. Detém o monopdlio das Loterias Federais, e a
partir dessas criou iniciativas artistico-culturais, educacionais e desportivas em todo

Brasil.



44

Tabela 4 — As cinco instituicdes financeiras do Brasil com as maiores carteiras de clientes no
quarto trimestre de 2021

Instituicdo Financeira Numero de Clientes CCS® e SRC*

CAIXA ECONOMICA FEDERAL 145.144.708
BRADESCO 99.921.260

ITAU 90.314.397

Banco do Brasil 71.820.761
SANTANDER 56.812.607

Fonte: Adaptado de https://www3.bcb.gov.br/ranking/historico.do

A Empresa possui um Plano Estratégico que delimita e caracteriza a forma de
atuacdo nos quatro cantos do pais. Para atingir esse objetivo tem investido em
Transformacédo Digital e tecnologia, propriamente dita e tem trabalhado com vistas a
massificar entrega de acesso aos principais servicos a partir de atendimentos
digitais e plataformas de autoatendimento que sao disponibilizadas para o cliente se
auto atender tanto nos servigcos sociais quanto naqueles de cunho comercial.

Nesse sentido, a Instituicdo tem investido em constantes melhorias do internet
banking e aplicativo CAIXA, colocando o Banco na palma da mao, no entanto é
sabido que a evolugio do uso desses meios passa pela aceitagcdo e
desenvolvimento da experiéncia do cliente na expansao massiva de tecnologias com
estrutura unificada.

Tecnologia quando associada a mudanca de comportamento incide em

usabilidade, sobre isso Rogers (2017) pressupde que:

A transformacéo digital ndo tem a ver com tecnologia, tem a ver com
estratégia e novas maneiras de pensar. Transformar-se para a era digital
exige que o negécio atualize sua mentalidade estratégica, muito mais que
sua Infraestrutura de TI. Essa verdade fica evidente na mudanga de papéis
do lider de tecnologia nas empresas. A funcdo tradicional do executivo-
chefe de informacdo era usar a tecnologia para otimizar processos, para
reduzir riscos e para melhorar a gestdo dos negécios existentes. A funcéo
emergente do executivo — chefe de atividades digitais é muito mais
estratégica focada no uso da tecnologia para reimaginar e reinventar o core
business (negécio principal) em si (Rogers, 2017, p. 10).

3 CCS (Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro Nacional): E um sistema que registra a relagdo
de instituicBes financeiras e demais entidades autorizadas pelo Banco Central com as quais o cliente
possui algum relacionamento (como conta corrente, poupanca e investimentos). Importante! O CCS
informa a data do inicio e, se for o caso, a data do fim do relacionamento com a instituicdo, mas néo
contém dados de valor, de movimentacao financeira ou de saldos de contas e aplicacdes.

4 SCR (Sistema de Informacdes de Créditos): Na pratica acomoda todos os registros de crédito de
cliente cujo risco direto na instituicdo financeira (somatério de operacBes de crédito, repasses
interfinanceiros, coobrigacdes e limites, créditos a liberar) € igual ou superior a R$ 200,00 (duzentos
reais) registrados de forma individualizada. O SCR gerido pelo BACEN e alimentado mensalmente
pelas instituicbes financeiras. O SCR permite a supervisdo bancéria a adocdo de medidas
preventivas, com o aumento da eficacia de avaliacdo dos riscos inerentes a atividade. Por meio dele,
0 BACEN consegue verificar operacfes de crédito atipicas e de alto risco, sempre preservando o
sigilo bancario.


https://www/
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Segundo Siqueira Neto (2018) as instituicbes financeiras precisardao criar
uma forma de atendimento fisico virtual, que trata-se de uma recepcdo do
consumidor com um funcionario da empresa, mas este contato ndo precisara ser
presencial, onde pode-se utilizar de tecnologias de comunicacéo a distancia, citando
como exemplo a teleconferéncia, com foco tanto no atendimento gerencial, quanto
aos procedimentos realizados nos guichés de caixa, tendo como base o sistema de
atendimento mobile bank, que possibilitara um melhor e maior contato a este publico
ao formato digital de atendimento.

O autoatendimento bancério outrora se resumia aos caixas eletrénicos
existentes nas salas de autoatendimento das agéncias, ap6s advento da
transformacado digital que permitiu entrega de novas tecnologias, a exemplo do
aparelho celular, viabilizou a criacdo do aplicativo Caixa que permitiu aos clientes
experimentar o autoatendimento bancéario na palma da méao.

O Internet Banking Caixa tem sido alvo de mudancas na politica de
privacidade de dados e seguranca cibernética para tornar uso da ferramenta cada
vez mais seguro e com entrega de desempenho aderente as expectativas dos
clientes, a ampliacdo do uso dos meios digitais, principalmente do Aplicativo Caixa
permite reducdo de custos e ganhos em escala, pois torna acessivel a todos clientes
com entendimento e aptid&do as novas tecnologias.

A Caixa tem posicao consolidada no mercado como banco de grande porte,
sélido e moderno e esta presente em 99% dos municipios brasileiros, sdo mais de
26,7 mil pontos de atendimento fisicos, a saber: 4,3 mil agéncias e postos de
atendimento, 13,4 mil unidades lotéricas, 9,0 mil correspondentes bancarios
exclusivos, 9 agéncias-caminhdo e 2 agéncias-barco, dessa forma consegue
bancarizar a populacao ribeirinha. Além disso, se faz presente em todo pais apos
criacao das Agéncias Digitais.

Para atender esse universo de clientes a Caixa atenta as tendéncias de
mercado tem investido no projeto de expansao da transformacao digital, Caixa
(2022, p. 172), dispbe que:

Com relacdo a jornadas digitais, atuamos para oferecer a melhor
experiéncia digital ao cliente e acelerar a Transformacéo Digital da CAIXA,
buscando a revisdo das jornadas e a gestdo da comunicacdo digital da
empresa.

Em 2021, desenhamos jornadas digitais voltadas para a implementacao de
melhorias ou para os novos produtos digitais da CAIXA. Atuamos nas
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demandas de comunicacdo digital e na gestdo do Portal da CAIXA,
www.caixa.gov.br, que em 2021 atingiu mais de 1,18 bilhdo de acessos,
alcancando a marca de portal mais acessado entre as instituicbes
financeiras brasileiras, segundo o ranqueamento global da Alexa Ranking.

As jornadas digitais da CAIXA observam as melhores praticas do mercado e
o foco na melhoria constante da experiéncia do cliente. Dentre as jornadas
desenhadas no ano de 2021, destacamos a jornada digital do 12 Feirdo
Virtual de Iméveis CAIXA, que disponibilizou a populacdo brasileira mais de
180 mil imo6veis para aquisi¢éo, de forma digital, em periodo de pandemia e
gue ganhou o prémio Banking Transformation 2021, vencedor na categoria
Experiéncia do Cliente/Experiéncia do Usuério. O Feirdo recebeu mais de 6
milhdes de acessos e teve 1,3 milhdo de simulagdes.

Ainda de acordo com CAIXA (2022, p. 231):

Com 146,2 milhdes de clientes, a CAIXA preza por oferecer produtos e
servigos de qualidade e que atendam as necessidades do publico. Nosso
foco é realizar um atendimento de exceléncia em todos 0s nossos canais,
presenciais ou virtuais.

Em 2021, a CAIXA manteve a estratégia de fortalecimento da presenca
digital nas redes sociais, com ag¢bes integradas de marketing institucional.
No total, as redes sociais da CAIXA tiveram 4.686 publicacbes em 2021.
Isso se refletiu em um aumento de 14,2% no numero de seguidores dos
perfis oficiais da CAIXA, a saber: Facebook: 4,8 milhfes; Instagram: 2
milhdes; Twitter: 370 mil; Linkedin: 416 mil; Youtube: 917 mil. Além disso, foi
mantida a posicdo de primeiro lugar em numero de seguidores no
Instagram, entre 0os maiores bancos.

Nesse mesmo relatorio, a CAIXA (2022, p. 232) aponta que:

O Atendimento Digital apresentou evolu¢do nos indicadores de gestdo e
melhora na experiéncia do cliente, tanto no atendimento telefénico receptivo
guanto no atendimento do Interaxa (WhatsApp). No atendimento telefénico,
a meta é a disponibilidade com atendimento tempestivo e resolutivo,
preferencialmente pela Agéncia Digital de Relacionamento do cliente.

O atendimento receptivo via Interaxa (WhatsApp) gradualmente tem se
transformado no principal canal de comunicacgdo dos clientes digitais com a
CAIXA. A guantidade de atendimentos evoluiu de 1.754 atendimentos por
dia atil em janeiro para 2.005 atendimentos por dia util em dezembro, ou
seja, aumento de 14,31%.

Os dados da Tabela 5 mostram volumetria de atendimentos a clientes nos
canais (WhatsApp, agéncias fisica, agéncias digitais e Centralizadoras). O
atendimento via WhatsApp foi uma inovacéo na forma de atender aos clientes, fruto
do desdobramento da Pandemia COVID-19, pois com a restricao de tipos de
atendimento e acesso as agéncias fisicas tornaram-se necessario desenvolver uma
alternativa capaz de aliar atendimento digital a um toque humanizado, pois os
clientes que buscam atendimento nesse canal sdo atendidos por um empregado

lotado na agéncia que possui relacionamento.


http://www.caixa.gov.br/
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Tabela 5 — Volumetria de atendimentos no WhatsApp de 01/01/2021 a 31/12/2021.

Atendimentos Volume de Atendimentos % do Total
Bot no WhatsApp 68,35 milhdes 83,53
Agéncias Fisica 11,30 milhdes 13,81
Agéncias Digitais 560 mil 0,68
Centralizadoras 1,62 milhdes 1,98
Total de atendimentos 81,30 milhdes

Fonte: https://dashboard-cef.h3rmes.com/projetocaixa/production/RedeBotHistorico.php.

Observa-se, nesta tabela, que apesar de ser o atendimento no WhatsApp
algo novo, a performance desempenhada no ano de 2021 aponta ser esse o canal
com maior porcentagem sobre o ndmero total de atendimentos, 83,53%, seguido de
13,81% agéncias fisica e 1,98% centralizadoras nas agéncias digitais.

A transformagédo digital requer mudancas na forma de envolver, atender e
reter clientes. Ciente disso a Caixa tem prestado atendimento aos clientes também
através das redes sociais, que sdo canais em sua maioria das vezes utilizados para
esclarecer duvidas globais a respeito de produtos e servigos prestados, sem entrar
na particularidade de cada cliente. Segundo a Caixa (2022, p. 242) no ano de 2021 o
namero de acionamentos via Facebook, Twitter, Instagram CAIXA e Instagram
CAIXA Investe totalizou 876.925 atendimentos.

Na Tabela 6 é apresentada a quantidade de transa¢cfes nos canais digitais no
ano de 2021. Os numeros mostram que os clientes CAIXA em sua maioria tendem a
utilizar o APP Caixa, pois nesse canal foram efetivadas 10.319.280.105 transacdes.
Observa-se também que as transacfes efetivadas no Internet Banking somaram
975.865.711, performance bem inferior se comparado a efetividade do APP CAIXA.

Quanto ao Gerenciador, que é uma alternativa para atendimento ao publico
Pessoa Juridica, seu uso ainda néo se tornou habito da maioria dos empresérios, 0s
nameros de transacdes por esse canal corroboram com essa realidade, atingindo
31.423.958 transagdes no ano de 2021, conforme observa-se na Tabela 6

Observa-se ainda na Tabela 6 que o aplicativo CAIXA Tem apresentou
2.181.980.282 transacdes bancarias. Este aplicativo € destinado aos usuarios dos
programas de distribuicdo de renda aos beneficiarios dos programas sociais e

pagamento de alguns direitos trabalhistas como FGTS, PIS e seguro desemprego.


https://dashboard-cef.h3rmes.com/projetocaixa/production/RedeBotHistorico.php
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Tabela 6 — Quantidade de transacdes canais digitais (CEF) ocorridos no ano de 2021

Canais Digitais Quantidade de Transacdes 2021
Internet Banking 975.865.711
App CAIXA 10.319.280.105
Gerenciador 31.423.958
CAIXA Tem 2.181.980.282

Fonte: Caixa Econdmica Federal (2021)

A Tabela 7, apresenta os dados referentes a quantidade de clientes ativos no
uso dos aplicativos, e que efetivou as transacdes apresentadas na Tabela 6. Os
dados apontam maior niumero de clientes ativos no App CAIXA, isso justifica o fato
do maior numero de transa¢fes também ter sido efetivadas por esse mesmo canal,
possivelmente devido a facilidade de acesso, uma vez que o Celular traz o Banco na
palma da mao.

A quantidade de usuarios ativos no App CAIXA e Internet Banking
demonstram que os clientes CAIXA tém pré-disposicdo ao uso de meios digitais, 0s
acessos sairam de meras consultas de saldo e emissdo de extratos, atualmente
realizam volumosos numeros de transacdes bancarias, outrora as demandas dos

clientes eram meramente presenciais nas agéncias fisicas.

Tabela 7 — Quantidade de Clientes Caixa Ativos nos canais remotos no ano de 2021

Canais Digitais Quantidade de Clientes ativos 2021

Internet Banking 5.710.277
App CAIXA 45.559.778
Gerenciador 185.876
CAIXA Tem 40.771.108

Fonte: Caixa Econdmica Federal (2021)

Os dados apresentados nas tabelas apresentadas anteriormente apontam a
implantacdo da Transformacdo Digital no mercado capitalista. Em se tratando do
setor bancério fica explicito que investimentos tém sido postos para acompanhar as
inovacoes tecnologicas de modo a atender as exigéncias do novo cliente bancario,
cada vez mais imediatista e na espera das melhoras solu¢gdes capazes de promover
agilidade nos atendimentos e com capacidade de garantir seguranca nas
transagoes.

Sobre as exigéncias do cliente bancéario e preferéncias a Canais de

atendimento:
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“Pode-se observar também a tendéncia de migracdo para os canais de
Internet e Mobile Banking, os quais se apresentam como canais mais
interativos, simplificados e adaptaveis, por possuirem mais de uma
plataforma de aplicagdo (computador e smartfone) ” (BIASIBETTI, 2016, p.
41).

De acordo com Silva (2018, p. 32):

O celular tornou-se uma ferramenta com grande potencial para o consumo
de servicos, pois faz parte da vida cotidiana, com o aumento de
possibilidades tecnolégicas e de recursos disponiveis nos aparelhos, o
celular passou a representar um novo canal de contato com o cliente.

Na opinido de Gelenske; Farias e Santos Junior (2015, p. 2) “Com o
exponencial crescimento do uso de Mobile Banking (MB), faz-se necessario
entender as necessidades, receios e especificidades do cliente usuario deste canal,
alinhando os interesses entre banco e cliente”.

E notorio que houve avancos na disseminacdo e uso do mobile banking,
porém ainda existem clientes avessos ao uso do aplicativo, quanto a isso Franco

(2018, p. 68) sinaliza que:

Cabe as instituigbes financeiras, principalmente pelo fato de atenderem uma
guantidade grande de clientes com menor poder aquisitivo e naturalmente
com menor grau de instrucdo, desenvolverem acdes instrucionais e
inclusivas mais robustas que fortalecam como e quando 0s servigos
financeiros digitais podem ser usados. O exercicio da simplicidade no
desenvolvimento de aplicagcdes bancérias permitiria tanto uma reducédo do
tempo gasto em aprender, quanto aumentaria a sensac¢éo de controle sobre
o aplicativo.

Atualmente, quase o dobro de transacdes s&o realizadas pelo Internet
Banking quando comparado com os terminais de autoatendimento e cinco vezes
mais quando comparado com as agéncias.

Sobre as redes méveis Silva (2018, p. 33) diz que:

“Proporcionaram maior liberdade aos usuarios, atenuando as restricoes
temporais e espaciais, permitindo o uso de servicos bancérios moveis a
“qualquer momento, em qualquer lugar”, proporcionando conveniéncia. No
entanto, as transa¢fes financeiras via mobile banking geram riscos e
incerteza por parte dos usuarios, pois as redes estdo vulnerdveis a
interceptacdes e ataque de hackers, fatores que reduzem a confiangca no
banco moavel, afetando sua intencdo de uso. Logo, um dos principais
desafios dos bancos é vencer a resisténcia referente a confiabilidade das
operagles, sendo a seguranca um fator-chave para o sucesso e difusdo do
mobile banking”.

Segundo Puschel (2009) diante do crescimento do numero de usuarios de

internet e telefones celulares, acredita-se que existem diferencas no padrao de
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comportamento de um consumidor com cada um dos servi¢os, tais diferencas
devem ser inerentes as interfaces dessas ferramentas.

De acordo FEBRABAN (2017) apud Carvalho (2019) o desafio diario do setor
bancario é fazer com que os consumidores mais tradicionais entendam que o meio

digital € seguro, principalmente se considerarmos o0s grandes e constantes

investimentos feitos em seguranca.

2.8 INTERNET BANKING CAIXA E APLICATIVO CAIXA CELULAR

Segundo Caixa Economica Federal (acesso em 19 ago. 2022), “O App CAIXA
(celular) e o Internet Banking CAIXA (computador ou notebook) sdo meios de
acesso a sua conta da CAIXA pela internet, onde vocé pode consultar saldo e
extrato, realizar pagamentos, PIX, transferéncias, investimentos e contratar
empreéstimos”.

A Instituicdo informa que entre 0s requisitos para acessar Internet Banking
Caixa pelo computador ou notebook, o acesso se da por meio do site
https://internetbanking.caixa.gov.br/sinbc/#!nb/login, € necesséario que o dispositivo
eletrdnico a ser utilizado tenha no minimo as configuracbes para cada sistema
operacional.

Todas as comodidades que o aplicativo oferece estdo disponiveis aos
clientes, para isso € necessario criar um usuario utilizando os dados pessoais e
informagdes da conta, cadastrar uma senha de transagao e fazer o cadastro do
dispositivo. O desbloqueio pode ser feito nos Caixas eletrbnicos ou em qualquer
agéncia da Caixa.

O Internet Banking Caixa e Aplicativo Caixa Celular disponibilizam servi¢os
bancéarios por meio dos canais fisicos e digitais, de acordo com Costa e Carvalho

(2017, p. 13) quando se trata da oferta dos servigos bancéarios online,

E preciso que o canal ofereca meios para que o consumidor atinja essa
performance, disponibilizando o maior niumero de transac¢des possiveis de
serem realizadas virtualmente, desde as mais simples, como consulta de
saldos e extratos ou transferéncias e pagamentos, até aquelas mais
complexas, como financiamentos de automoéveis, por exemplo. Desse
modo, quanto mais o consumidor acredita que o internet banking melhora
suas transacoes financeiras, mais utilidade ele ir4 aferir a esse servigo.

A expansédo do autoatendimento digital depende da experiéncia do cliente, na


https://internetbanking.caixa.gov.br/sinbc/%23!nb/login
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pratica depende da usabilidade, para Matos (2005) apud Silva e Ghisleni (2020, p.
44),

A usabilidade é apenas uma parte dentro da aceitacdo do sistema, a sua
aceitacdo total se da através da combinagdo da sua aceitagcdo social, a
relacdo do sistema com praticas sociais vigentes, e da sua aceitacdo em
categorias como o custo, a sustentacéo, a confianca, a compatibilidade com
sistemas existentes etc.

Silva e Ghisleni (2020) publicaram pesquisa Mobile Banking e Interatividade:
Uma andlise comparativa dos Aplicativo Banco do Brasil e Caixa Econdmica
Federal, nessa aborda aspectos diretamente relacionados a usabilidade do
aplicativo, alcance dos clientes, tem comunicacdo direta com nosso objeto de
pesquisa. Para os autores “Acessar a conta corrente e realizar transacbes a
qualguer hora em qualquer lugar € uma das facilidades de se utilizar o aplicativo do
seu banco”.

De acordo com CONECTAI Express (2017) apud Silva e Ghisleni (2020, p.

36) pesquisa nacional online e multiclientes do CONECTA,

Revela que 79% dos internautas brasileiros utilizam pelo menos um app de
banco, sendo que os aplicativos da Caixa e do Banco do Brasil sdo os mais
utilizados. O aplicativo da Caixa apareceu como 0 mais usado, tendo sido
citado por 26% dos entrevistados, seguido de perto pelo Banco do Brasil,
com 23%. Outros apps mencionados representam o Itad, com 20%,
Bradesco, com 19%, e Santander, com 11%.

A CEF detém maior numero de clientes considerando todas IF formadoras do
SFN, isso naturalmente coloca o aplicativo da Caixa como sendo o mais utilizado,
porém segundo Silva e Ghisleni (2020), o aplicativo ndo ¢é téo facil de se usar, pode
deixar o usuario confuso, desconecta em meio as transacoes, fazendo com que o
usuario a repita varias vezes.

Sobre a usabilidade Sousa (2015) contribui ao dizer que,

O mobile precisa melhorar quanto ao procedimento de cadastramento, pois
apresenta muitos pré-requisitos no cadastro até estar disponivel para utiliza-
lo no aparelho celular. Outros fatores a serem melhorados dizem respeito as
configuragdes e ao acesso as funcionalidades disponiveis no menu “acesse
sua conta”, como pagamento de contas, por exemplo. (SOUSA, 2015, p. 52)

A adesédo ao uso do Internet Banking e do Aplicativo Caixa tem espacgo para
crescer, de acordo com Oliveira (2020) tém clientes que ndo os utilizam por néo ter

internet ou memoria suficiente no celular, outros consideram de dificuldade de
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navegacao e desconhecimento das funcionalidades.

Sobre o aplicativo CAIXA e a avaliagdo dos usuarios segundo Google Play
(acesso em 19 ago. 2022) o app da Caixa foi lancado em 09 de janeiro de 2012, no
momento € o numero 5 da lista de avaliacdo dos principais apps gratuitos na
categoria financas, ficando atras dos Apps NuBank, CAIXA Tem, Picpay e C6 Bank.
S&o mais de 100 milhdes de downloads, foi objeto de avaliagdo por mais de 3
milhdes clientes, as opcdes de notas variam entre 1 a 5 estrelas, na média geral de
aprovacao atingiu a nota de 4,4.

Sobre o aplicativo CAIXA e a avaliagdo dos usuarios segundo App Store
(acesso em 19 ago. 2022) o app da Caixa no momento também € o nimero 5 da
lista dos principais apps gratuitos na categoria financas Sao mais de 100 milhdes de
downloads, foi objeto de avaliacdo por mais 217,2 mil clientes, as op¢des de notas

variam entre 1 a 5 estrelas, na média geral de aprovacao atingiu a nota de 4,1.
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3 METODOLOGIA

Nesse capitulo sdo apresentadas as caracteristicas da instituicdo estudada,
as escolhas metodologicas da pesquisa, os procedimentos que foram adotados para
a realizacdo desta dissertacdo e as etapas necessarias para o desenvolvimento, de
acordo com os preceitos do processo formal e sistematico do método e do processo

de pesquisa.

3.1 CARACTERISTICAS DA INSTITUICAO ESTUDADA

A Agéncia da Caixa Econémica Federal Cidade de Pinheiros esta localizada
no municipio de Pinheiros, extremo norte do Estado do Espirito Santo, foi
inaugurada 08 de agosto de 2008, inicialmente na figura de Posto de Atendimento
Bancario vinculado a Prefeitura Municipal de Pinheiros/ES, veio se tornar agéncia no
ano de 2013, desde entdo encontra-se localizada na Avenida Agenor Luz Heringer,
207, no Centro do Municipio. A populacéo local esta estimada em 27.601 pessoas.

A agéncia possui um quadro composto por 10 empregados efetivos da Caixa
Econémica Federal, assim distribuidos: 01 Gerente Geral de Rede, 01 Gerente de
Carteira PF, 01 Gerente de Varejo, 01 Assistente de Varejo, 01 Tesoureiro Executivo
e 05 Técnico Bancario Novo. Conta ainda com o servigo terceirizado de 02
recepcionistas, 01 telefonista, 01 Estagiario, 01 Auxiliar de Limpeza e 03 vigilantes.

A agéncia atualmente possui uma carteira de clientes comerciais composta
por 11.476 contas poupanca (Pessoa Fisica e Pessoa Juridica Publica e Privada)
divididas entre 4 modalidades (013 — Caderneta de Poupanca Judicial, 022 —
Caderneta Poupanca PJ, 131 — Caderneta de Poupanca Integrada PF e 1288 —
Poupanca da CAIXA — NSGD). Cada modalidade possui agrupado um quantitativo
de 24, 17, 332 e 11.103 clientes, respectivamente:

As correntes existentes na unidade totalizam 4.253 divididas entre Pessoa
Fisica, Pessoa Juridica Publica e Privada, classificadas em 5 modalidades (001 —
Depésito a Vista PF, 003 — Depésito sem Limite PJ, 006 — Depodsitos Entidades
Pulblicas, 3700 — Conta Salario e 3701 — Crédito Salario). O total de clientes em
cada modalidade € 2.030, 197, 51, 1.209 e 766, respectivamente.

A pesquisa foi realizada tomando por base os clientes Pessoa Fisica,

detentores de contas da modalidade 001 — Dep. Populares, que corresponde a um
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universo de 2.030 clientes. A modalidade foi escolhida por concentrar maior nimero
de movimentacdes bancérias, pela propria caracteristica e finalidade da conta, por

esse motivo sera o objeto de observacéao e analise.

3.2 CLASSIFICAGAO DA PESQUISA

No estudo em questdo apresenta aderéncia a ser classificada como

exploratéria e descritiva, observe a visédo de Gil (2002):

A pesquisa Exploratéria tem como objetivo proporcionar maior familiaridade
com o problema, com vistas a orna-lo mais explicito ou a constituir
hip6teses. Pode-se dizer que estas pesquisas tém como objetivo principal o
aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicdes. Seu planejamento &,
portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a consideracdo dos mais
variados aspectos relativos ao fato estudado. (GIL, 2002, p. 41)

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagbes entre variaveis. Sao indmeros os estudos que
podem ser classificados sob este titulo e uma de suas caracteristicas mais
significativas esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados, tais como o questionario e a observagdo sistemética. Entre as
pesquisas descritivas, salientam-se aquelas que tém por objetivo estudar as
caracteristicas de um grupo: sua distribuicdo por idade, sexo, procedéncia,
nivel de escolaridade, estado de salde fisica e mental etc. (GIL, 2002, p.
42)

As pesquisas descritivas séo, juntamente com as exploratérias, as que
habitualmente realizam o0s pesquisadores sociais preocupados com a
atuacdo pratica. S8o também as mais solicitadas por organizagbes como
instituicbes educacionais, empresas comerciais, partidos politicos etc. (GIL,
2002, p. 42).

A fase de pesquisa descritiva foi composta por estudos envolvendo a teméatica
objetivo da pesquisa ndo somente sob o ponto de vista de pesquisa bibliografica
propriamente dita, na qual foi estudado livros, revistas eletronicas, artigos académico
e dissertacbes que abordam o tema da pesquisa mas também na busca de
materialidade do objeto, isso foi possivel a partir da obtencdo de dados disponiveis
nos portais publicos das instituicbes de maior referéncia e detentoras de maior
propriedade de dados sobre o tema, a saber: site do Banco Central do Brasil —
BACEN, site da Federacgéo Brasileira de Bancos — FEBRABAN e Relatério Anual de

Tecnologia Bancaria da FEBRABAN e da Caixa Econémica Federal.
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3.3 PERCURSO DA PESQUISA

A pesquisa bibliografica materializa a escrita da dissertacdo até a
fundamentacéo tedrica, € sabido que a resposta ao problema de pesquisa necessita
de dados para substanciar a analise. Um dos instrumentos para alcancar esses
objetivos € um questionario eletrénico aplicado via GOOGLE FORMS destinado a
clientes Correntistas PF da Caixa Econdmica Federal. Por envolver seres humanos,
fez-se necessario submeter a pesquisa ao CEP — Comité de Etica em Pesquisa — via
Plataforma Brasil, a submisséo foi incluida em 11 de novembro de 2022.

A submissdo na plataforma exigiu respostas a questdes relacionadas a
pesquisa a ser analisada, conjuntamente a isso para pleitear analise da pesquisa foi
inserido na plataforma a solicitacdo de autorizacdo de autorizacdo para pesquisa
(Apéndice D), com concordancia do Centro Universitario Vale do Cricaré, foi
adicionado apresentacdo do questionario para dissertacdo Mestrado Ciéncia
Tecnologia e Educacdo — Termo de Consentimento Livre e esclarecido (Apéndice
A), os apéndices B e C relaciona Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e
perguntas que compdem o questionario a ser aplicado. Para aprovagdo no CEP foi
necessario comprovar concordancia da Instituicdo Coparticipante (Caixa Econdmica
Federal), para comprovar isso foi anexado no pedido de andlise o Termo de
Autorizacao da Instituicdo Coparticipante (Apéndice E).

Ainda sobre a submissdo na Plataforma Brasil, foi feito uma apresentacdo
geral dos objetivos da pesquisa, sdo inseridos aspectos relacionados aos principais
riscos da pesquisa, questdo de confidencialidade e privacidade os clientes
envolvidos na amostragem, aponta também os beneficios em pesquisar a
Transformacdo digital sob a 6ptica da evolu¢do do uso do aplicativo Caixa pelos
clientes, de encontro com o exposto na Resolucdo 466 que vé no progresso da
ciéncia e tecnologia, necessidade de buscar beneficios, atuais e potenciais para o
ser humano e para a comunidade na qual esté inserido.

Foi defendido o uso do aplicativo Caixa como ferramenta de autoatendimento
pode trazer beneficios em economia de tempo e autonomia, iSSO materializa bem-
estar e faculta qualidade de vida, pois tira as pessoas de filas e dispéndio de tempo
desnecessarios, podendo inclusive ser fato gerado de economia de combustiveis,
vindo a colaborar com a defesa do meio ambiente, ou seja, possibilita aumento do

grau de dignidade dos usuarios frente ao mercado em que estamos inseridos, sem
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depender de outrem.

Apés submissdo para avaliacdo do CEP, a pesquisa passou por andlise
quanto aos propésitos e referente a documentacdo apresentada, foi aceita pelo
colegiado e o parecer consubstanciado do CEP foi liberado em 15 de dezembro de
2022. Cumpridos esses tramites a pesquisa ficou apta a aplicacdo do questionéario
via FORMS. O mesmo foi disponibilizado aos clientes Correntistas da Caixa
Econbmica Federal — Agéncia Cidade de Pinheiros no periodo compreendido entre
25 de janeiro de 2023 a 11 de marco de 2023.

Conforme consta relacionado nos objetivos especificos o produto final da
dissertacdo consiste na criagdo de um folder digital explicativo com orientagbes
sobre os principais produtos, servicos e transacfes passiveis de efetivacdo no

aplicativo. O produto esta disponivel no (Apéndice G).

3.3.1 Origem dos Dados, populagao e instrumento de pesquisa

Os dados da pesquisa foram obtidos por meio de formulario desenvolvido no
GOOGLE FORMS, cujos dados constam no Apéndice. Foi aplicado questbes
fechadas para identificar o perfil dos entrevistados e os fatores que podem inferir
sobre o avanco da usabilidade do mobile banking, entraves, dificultadores e pontos
positivos para a transformacéo digital do autoatendimento por parte dos clientes. O
guestionario trouxe ainda questdes semiabertas com vistas a identificar os pontos
destacados como negativos e principais motivos de rejeicdo desse canal de
autoatendimento em detrimento a outros, inclusive presencial.

O questionario foi divulgado para resposta entre os clientes Correntistas
Pessoas Fisica, da Caixa Econdmica Federal — Agéncia Cidade de Pinheiros,
independente de nicho ou segmento que estdo encarteirados. O formulério foi
criado com regras de apenas uma participacéo por cliente, eles poderiam alterar as
respostas no formulario desde que nao tivesse evoluido para status de questionario
respondido. Nao é possivel monitorar a quantidade de clientes que abriram o link do
questionario, mas somente a quantidade de clientes que receberam o link,
acessaram e fizeram login, mesmo nao concordando em continuar na pesquisa. Ao
acessar o link disponibilizado o cliente ja se deparava com o TCLE — Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, no qual expunha a motivacdo da pesquisa e

guestdes relacionadas aos riscos envolvidos.
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No fim dessa abordagem inicial, frisou-se mais uma vez o fato que a
participacdo € de cunho facultativo e voluntario, podendo deixar de participar sem
prejuizo algum. Para aumentar o grau de confianca e imparcialidade no tratamento
dos dados, o questionario teve como regra a nao identificacdo dos clientes
respondentes. Para participar o cliente deveria estar de acordo com 0S termos
descritos e responder SIM a primeira a pergunta (Concorda com os termos acima
descritos e decide de forma livre e espontanea participar desse estudo?), ao
responder NAO para a essa questiio, via uma mensagem de agradecimento por se
interessar em saber o proposito da abordagem, mas o formulario ndo se abria para
as demais perguntas (um total de 21). As questdes iam se abrindo conforme as
respostas dadas, formulario contemplou questdes de multipla escolha, em sua
maioria apta a apenas uma resposta, outras dependendo da abordagem e objetivo
poderiam receber mais de uma resposta.

Os questionamentos constantes no FORMS aplicado propunha captar
respostas aos objetivos especificos da pesquisa, no sentido de captar a visdo dos
clientes sobre os pontos identificados como negativos, as dificuldades encontradas,
e que podem ser motivadores de resisténcia a ndo utilizagdo do aplicativo; essa
analise podera elevar o grau de satisfacdo dos clientes, apresentar alternativas para
disseminar as funcionalidades e para aumentar nimero de usuarios adeptos ao uso
dessa tecnologia, alavancando o nivel de transformacéao digital entre os correntistas.

O questionéario foi aplicado via formulario GOOGLE FORMS no periodo
compreendido entre 25 de janeiro a 11 de mar¢o de 2023, foi coletado uma amostra
de 327 respostas, colhidas aleatoriamente e de forma livre espontanea entre os
2.030 clientes correntistas PF, desse quantitativo de respostas desconsidera-se 1
resposta porque o cliente respondeu ndo concordar com o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido. Sendo assim, considera-se como validas as respostas dos 326
clientes que concordaram com o exposto no referido TCLE.

Em termos percentuais, a amostra foi composta de 0,30% de clientes que
abriram a pesquisa e discordou do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e
conforme orientacdo prévia ndo pode acessar as demais perguntas do questionario,
tendo ali mesmo sua participacdo encerrada, contra 99,7% de clientes que sinalizou
concordancia ficando aptos a responder as demais perguntas do questionario. Os
dados coletados embasaram as respostas aos objetivos da pesquisa, com

assertividade esperada com 95% de confianca com 5% de margem de erro.
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Segundo Doane e Seward (2014) o coeficiente de confianca de 95% é
frequentemente utilizado porque fornece um equilibrio razoavel entre confianca e
precisdo, um coeficiente de confianca maior nos fornece um intervalo de confianca

mais amplo, e menor margem de erro.

3.3.2 Perfil da amostra

O questionario foi aplicado com vista a obter dados compilar dados que
traduzam a percepcao dos clientes correntistas do segmento Pessoa Fisica da
Caixa Econbmica Federal — Agéncia Cidade de Pinheiros no tocante ao uso do
aplicativo de autoatendimento da Caixa.

Segundo Batista (2018, p. 35) a segmentacdo de clientes pode ser
consolidada por meio de fatores geograficos, demograficos e psicogréaficos. Os
fatores demograficos sdo os mais utilizados para distinguir grupos de clientes.
Constituem fatores demograficos: faixa etaria, ciclo de vida, classe social, renda,
sexo e nivel de instrucéao.

Partindo desse pressuposto, para obter imparcialidade, o convite para
participacdo na pesquisa foi enviado sem filtragem de perfil no tocante a género,
estado civil, faixa etaria, grau de escolaridade, vinculo trabalhista ou renda bruta.
Pois sabe-se gue esses escalonamentos de fatores e perfis podem interferir na
aptidao ao uso das tecnologias.

O questionéario foi aplicado utilizando a plataforma do GOOGLE FORMS,
APENDICE A, o link para acesso foi enviado por WhatsApp aos clientes correntistas
encarteirados no segmento pessoa fisica (pertencentes a diferentes faixas de renda
e diferentes faixas etérias) da agéncia Cidade de Pinheiros/ES.

Inicialmente foi pensado em se criar o formulario com uma trava limitadora de
a acesso e preenchimento ao FORMS, assim que fosse obtido um quantitativo de
325 respostas. Ocorre que nao foi localizado essa funcionalidade na ferramenta,
desse modo o limitador de respostas se deu forma controlada manualmente a partir
da evolucdo do numero de respostas, inclusive foi obtida uma resposta a mais do
gue o tracado na estratégia inicial.

Essa forma de aplicagdo do questionario visou garantir imparcialidade dos
dados e anonimato dos clientes que responderam ao questionario, sem intervencao

ou manipulacdo dos dados. A pesquisa aplicada buscou atingir 95% de confianca
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com 5% de margem de erro.

Finalmente, apds coleta das respostas, os dados foram tabulados e
classificados sob a odptica de uma estatistica descritiva, partindo desse principio
seguem disponibilizados em graficos e tabelas no capitulo resultados e discussoes.
Os dados obtidos subsidiardo a elaboragdo do folder digital explicativo com
orientagfes sobre as principais davidas e dificuldades encontradas pelos usuarios.

Alcancou-se a estratégia inicial de se obter todas as respostas a partir do
GOOGLE FORMS. O questionario foi enviado aos correntistas pelo WhatsApp, como
representativa parcela desses sao servidores da Prefeitura Municipal além do envio
de forma individualizada, foi elaborado um Informativo sobre a finalidade da
pesquisa para divulgacdo nos grupos de WhatsApp da Secretarias de Educacéo,
Saude e Obras vinculadas a Prefeitura Municipal de Pinheiros.

Como a quantidade de respostas necessarias ndo foi obtida prontamente nos

15 primeiros dias, foi feito envio de mensagens WhatsApp para os diretores de
escolas, gerente de empresas que 0s empregados possuem conta corrente na
Caixa, para diretores dos postos de Saude, Hospital Municipal e para o
Departamento de Recursos Humanos da Prefeitura Municipal solicitando que os
mesmos ratificassem com a rede de contato sobre a idoneidade do envio do link
para resposta ao questionario, muitos clientes a principio deixaram de responder
com receio de que o link por eles recebido fosse alguma espécie de virus. Ainda
assim, foram feitas repescagens com envio de WhatsApp do tipo (Das 325 respostas
necessarias para a pesquisa ainda faltam “xxx” respostas, caso ainda n&o tenha
respondido peco que colabore respondendo, € de suma importancia pra mim, sem
isso ndo conseguirei concluir minha Dissertacdo de Mestrado). Foram essas as
estratégias utilizadas para obter a quantidade de respostas necessarias a

confiabilidade da pesquisa.



60

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 PERFIL DOS CLIENTES CAIXA

Os dados coletados na amostra foram submetidos a classificacao
considerando os perfis demogréficos preponderantes para a pesquisa e seguem
apresentados na Tabela 8.

Como se pode observar, nesta tabela, que o maior nUmero de respostas veio
de clientes do género feminino, com 122 clientes (37,4%) s&o homens, enquanto
204 clientes (62,6%) sao mulheres.

Quanto ao estado civil declarado pelos participantes, conforme Tabela 8,
verifica-se que, entre os 326 clientes, a maioria sdo casados 183 (56,1%), 74
solteiros (22,7%), 19 possuem unido estavel (5,8%), enquanto outros 37 clientes
(11,3%) se declararam como divorciados, a amostra também é composta por 13
clientes vilvos, isso corresponde a apenas (4%) do grupo participante, ficando com
o menor percentual de estado civil declarado.

Ainda na Tabela 8, com relacdo a idade, verifica-se que na composi¢do da
amostra a maior concentracao de clientes esta na faixa etéria de 40 e 50 anos, um
total de 107 que perfaz um percentual de (32,8%), a menor concentracdo de clientes
estd entre aqueles que possuem até 20 anos, apenas 8 clientes (2,5%), pode-se
observar ainda que na faixa etaria a partir de 20 e abaixo de 30 anos foi encontrado
42 clientes (12,9%), verifica-se ainda que nas faixas etarias a partir de 30 até 40
anos e na faixa entre 50 até 60 anos coincidiram de ter o0 mesmo quantitativo de
clientes 77 clientes (23,6%) em cada uma delas, por fim 15 clientes (4,6%) da
amostra respondeu ter acima de 60 anos. Assim, verifica-se que a maioria dos
clientes possuem idade variando entre 30 e 60 anos.

Quanto ao nivel de escolaridade verifica-se, nesta tabela, que a maioria dos
clientes da Agéncia da Caixa Econémica Federal, Cidade de Pinheiros, possuem
Pés-graduacdo, com um total de 173 clientes perfazendo um percentual de (53,1%),
outros 56 clientes (17,2%) responderam ter ensino superior, com ensino medio
incompleto foi verificado existéncia de 69 clientes (21,2%), constata-se também que
outros 9 clientes (2,8%) possuem ensino médio completo, 13 clientes (4%) possuem
o ensino fundamental completo, ao lado de apenas 6 (1,8%) que responderam ter o

ensino fundamental incompleto. Desta forma os clientes da CEF de Pinheiros
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possuem um bom nivel de escolaridade.

Tabela 8 — Perfil demografico dos respondentes, correntistas PF, CEF Agéncia Cidade de
Pinheiros

Pergunta Delimitagéo Quantidade  Percentual
Masculino 122 37,4%
Sexo Feminino 204 62,6%
Total 326 100%
Casado 183 56,1%
Solteiro 74 22,7%
Estado civil Unido estavel 19 5,8%
Divorciado 37 11,3%
Vidvo 13 4%
Casado 183 56,1%
Até 20 anos 8 2,5%
De 20 a 30 anos 42 12,9%
Idade De 30 a 40 anos 77 23,6%
De 40 a 50 anos 107 32,8%
De 50 a 60 anos 77 23,6%
Acima de 60 anos 15 4,6%
Ensino fundamental incompleto 6 1,8%
Ensino fundamental completo 13 4%
Escolaridade Ensino médio completo 9 2,8%
Ensino médio incompleto 69 21,2%
Ensino superior 56 17,2%
Pés-graduacao 173 53,1%
Autbnomo 32 9,8%
Servidor/Empregado publico 179 54,9%
Vinculo trabalhista Empresério 29 8,9%
Aposentado 18 5,5%
Bolsista 3 0,9%
Empregado setor privado 64 19,6%
Sem atividade remunerada 1 0,3%
Sem renda declarada 12 3,7%
Até R$2,500,00 80 24,5%
Renda bruta Entre R$ 2.501,00 a R$5.000,00 130 39,9%
Entre R$ 5.001,00 a R$7.500,00 57 17,5%
Entre R$ 7.501,00 a R$ 10.000,00 25 7,7%
Acima de R$ 10.000,00 22 6,7%

Fonte: Préprio autor

Por ser uma pesquisa aplicada no formato totalmente online nao foi colocado
na relacdo de opcbes de escolaridade pessoas analfabetas ou iletradas, uma vez
que essas nao teriam o conhecimento minimo para ler e responder a pesquisa.

Sobre o perfil de clientes da Caixa, a pesquisa feita por Fonseca (2014) traz

os dados encontrados na Agéncia Lago do Sul localizada em Brasilia, observa-se:
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Em relacdo ao perfil de entrevistados, 58% (cinquenta e oito por cento)
eram do sexo masculino e 42% (quarenta e dois por cento), feminino.
Questionados sobre a idade, constatou-se que 54% (cinquenta e quatro por
cento) tinham mais de 40 anos, 24% (vinte e quatro por cento) entre 30 e 40
anos, 20% (vinte por cento) entre 18 e 29 anos, e 2% (dois por cento)
menos de 18 anos. (FONSECA, 2014, p. 64)

Comparando os dados das pesquisas sobre os clientes da agéncia Cidade de
Pinheiros e dos clientes da agéncia Lago do Sul, observou-se que na primeira a
pesquisa foi respondida por maior representatividade de clientes do sexo feminino
(62,6%) ja na agéncia Lago do Sul foi encontrado maior percentual de respostas
entre clientes do sexo masculino (58%), semelhantemente as duas pesquisas
revelam maior percentual de clientes na faixa etaria com mais de 40 anos, foram
encontrados 32,8% e 54%, respectivamente. Na faixa etaria abaixo de 20 anos, foi
verificado semelhanca entre os nameros de clientes encontrados, foram 2,5% na
Agéncia Cidade de Pinheiros e 2% na Agéncia Lago do Sul.

No tocante a escolaridade, uma pesquisa feita por Martins (2010, p. 35) na
agéncia Juca Batista em Porto Alegre/RS, constatou que o maior percentual de
clientes (32%) possui 2° grau completo (mesmo que ensino meédio) seguido de 20%
possuidores de 3° grau incompleto (leia-se ensino superior incompleto), os menores
percentuais foram encontrados entre clientes com 1° grau incompleto e completo
(ensino fundamental), cada um desses grupos performou com 7%, seguido de 8%
de clientes com formacao pés-graduacao/mestrado/doutorado.

Fazendo um paralelo desses nimeros com o resultado apurado na agéncia
Cidade de Pinheiros/ES, observa-se que os niveis de escolaridade dos clientes
dessas duas agéncias diferem bastante quanto ao perfil demografico nivel de
escolaridade, aqui foi constatado que o maior percentual de clientes possui pos-
graduacéo (53,1%), seguido de mais (17,2%) possuidores de ensino superior, 0
menor percentual encontrado foi identificado nos clientes que afirmaram ter apenas
ensino fundamental incompleto, apenas (1,8%).

Com relagdo ao vinculo trabalhista dos clientes, verifica-se que uma maior
concentracdo de respostas se declarando como servidor/empregado publico, um
total de 179 clientes (54,9%), os outros tipos de vinculos encontrados entre os
clientes foram: 32 auténomos (9,8%), 29 empresarios (8,9%), 18 aposentados
(5.5%), 3 bolsistas (0,9%), 64 empregados setor privado (19,6%) e 1 cliente sem
atividade remunerada (0,3%).

Ainda na Tabela 8, com fins de obter o perfil de renda destes clientes,
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identifica-se que a maior concentracdo de clientes estd na faixa de renda
compreendida entre R$ 2.501,00 a R$ 5.000,00, na qual foram identificados 130
clientes (39,9%), entre os respondentes 12 escolheram a opc¢do sem renda
declarada (3,7%), os dados levantados apontam existéncia de 80 clientes (24,5%)
possuem renda até R$ 2.500,00, outros 57 clientes (17,5%) a renda entre R$
5.001,00 a R$ 7.500,00, outros 25 clientes (7,7%) que possuem renda entre R$
7.501,00 a R$ 10.000,00 e mais 22 (6,7%) cuja renda é acima de R$ 10.000,00.

Desta forma, com base na Tabela 8, identifica-se que os clientes da CEF
Pinheiros-ES, em sua maioria, s&o mulheres, casadas, com idade variando entre 30
e 60 anos, sao servidores publicos, com renda variando entre R$ 2.500,00 até R$
7.500,00.

A pesquisa desenvolvida por Silveira (2006) no Ponto de Venda Benfica, em
Fortaleza/CE diferentemente dos resultados observados na agéncia Cidade de
Pinheiros, constatou que a clientela é composta em sua maioria por clientes do sexo
masculino (56%) contra (44%) do sexo feminino. Desse somatoério observa-se que a
maioria dos clientes sao casados (81,40%) seguidos dos solteiros (9,80%), foram
encontrados ainda (4,22%) viavos e (4,58%) responderam ter outros estados civis.
Verificado também semelhanca quanto a idade.

De acordo com Silveira (2006, p. 37) quanto a renda observara que:

A maior propor¢éo dos entrevistados recebe renda mensal igual ou menor
gue R$ 1.000,00 representando 38,92%, em segundo lugar os que ganham
entre R$ 3.001,00 e R$ 4.000,00 com percentual de 23,01%, seguido com
14,55% dos que ganham entre R$ 4.001,00 e R$5.000,00, 8,12% o0s com
renda entre R$ 5.001,00 e R$ 6.000,00, 7,45% dos que recebem entre
R$1.001,00 e 2.000,00, 4,23% a faixa entre R$ 2.001,00 a R$ 3.000,00 e
em ultimo 0 5 10 15 20 25 30 Até 30 anos 7,00% Acima de 30 até 40anos
15,00% Acima de 40 até 50 anos 28,00% Acima de 50 até 60 anos 25,00%
Acima de 60 até 70 anos 14,00% Acima de 70 anos 11,00% 38 3,72% os
gue ganham entre R$ 6001,00 e 7.000,00.

As escalas atribuidas para respostas nessa pesquisa e na de Silveira (2006)
sao diferentes, porém ainda assim observa-se que na agéncia Benfica existe maior
percentual de clientes inseridos na menor faixa de renda (até R$ 1.000,00) foram
38.92%, na agéncia Cidade de Pinheiros verificou-se existéncia de 3,7% que
afirmaram n&o possuir renda e 24,5% possuem renda de até R$ 2.500,00, enquanto
o maior percentual de clientes (39%) possui renda entre R$ 5.000,00 e R$ 7.500,00.

Observa-se na Tabela 9 a relacdo das profissdes declaradas. Verifica-se

gue had uma grande diversidade de profissbes, variando de atividades simples a
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complexas, umas de maior outras de menor destaque dependendo da perspectiva
e ponto de vista do observador. Foi identificado profissionais que trabalham no
campo, na area da saude, seguranca publica, da justica, setor educacional,
supermercados, autbnomos, atletas, empresarios, profissionais liberais
(engenheiros, arquitetos, meédicos, advogados), um cliente se declarou sem
ocupacdo profissional. Apesar dessa diversidade encontrada a profisséo
predominante foi a de professor, que obteve 98 declarantes, distribuidos por grau
de escolaridade da seguinte forma: 1 cliente estudou até o ensino médio, 8
clientes até o ensino superior e 89 possuem Pdés-graduacado, representando 30%
dos clientes. A segunda profissdo mais encontrada foi a de vendedor, um total de
10, em terceiro lugar com 08 clientes foi encontrado as profissdes de advogado,

aposentado, bancério e empresario.

Tabela 9 — Profisséo exercida clientes CEF (Agéncia Cidade de Pinheiros)
Administrador 1
Advogado
Agente geral aeroporto
Agricultor/Lavrador
Analista de RH
Analista/Técnico Judiciario
Aposentado
Arquiteto e Urbanista
Assessor de Juiz
Assessor Prefeito
Assistente/auxiliar administrativo
Atendente ao cliente
Atendente Financeiro
Atleta
Autdbnoma
Aucxiliar de alfabetizacao
Auxiliar de Contabilidade
Auxiliar de escritério
Auxiliar de servicos gerais
Auxiliar/Coordenador/Auxiliar de logistica
Bancério
Bibliotecaria
Cabeleireira
Carteiro
Chefe setor de compras CIMNORTE/ES
Confeiteira
Construtor civil
Contador
Coordenador Escolar
Coordenador Pedagodgico
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Coordenador Vigilancia Ambiental e Referéncia Técnica Salde do
Trabalhador

Correspondente bancario
Corretor de seguros

Cozinheira de restaurante
Dentista

Designer de sobrancelhas
Designer gréfico

Diretor de barragem

Diretor do setor tributario

Diretor escolar

Diretora Legislativa

Domeéstica

Economiario

Educador Fisico/Personal Trainer
Eletricista

Empreendo na internet
Empresario

Encarregado de Supermercado
Enfermeiro

Engenheiro civil

Engenheiro Agricola

Estagiaria

Estofador

Estoquista/Repositor de supermercado
Estudante

Farmacéutica

Fiscal

Fisioterapia

Fonoaudiélogo

Gerente administrativa/Vendas/Gestor
Manicure

Médico

Merendeira

Monitor de transporte

Montador

Motoboy/Entregador
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Nenhuma

Operador de Caixa

Operador de maquinas pesadas
Pedagogo

Policial civil

Policial Militar

Pregoeira

Produtor rural

Professor

Psic6logo

Recepcionista

Secretaria Escolar

Secretaria municipal de Educagéo
Secretario Executivo
Segurancgal/vigilante patrimonial
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Servidor Publico

Superintendente regional de desenvolvimento do governo do estado

Supervisor Escolar

Técnica em Agropecuaria

Técnico Administragao Patrimonial

Técnico de Enfermagem

Técnico em mecanica

Técnico em TI

Telefonista

Tesoureira

Vendedor

Vereador

Totalizador de Respondentes 326
Fonte: Dados coletados pesquisador

PR REREPNREPDMRN

[ERN
W o

Na Figura 1, tem-se o tempo em que os clientes CFE Pinheiros-ES possuem
sua conta bancéria ativa. Identifica-se que mais de dois tercos dos clientes possuem
conta na agéncia ha mais de 6 anos. Dos 326 clientes respondentes, 42 clientes
(12,9%) sao clientes com tempo de conta entre 0 até 3 anos, 42 clientes (12,9%)
possuem de 3 até 6 anos de conta, 51 clientes (15,6%) séo clientes com tempo de
conta entre 6 até 9 anos de conta, outros 77 clientes (23,6%) estdo na agéncia por
periodo superior a 9 anos e até 12 anos, observa-se que na alternativa tempo de
conta superior a 12 anos foi a selecionada por 114 clientes (35%).

Os dados pressupdem existéncia de gerenciamento pautado na busca de
maior nivel de relacionamento e retencdo, pois grande numero de clientes tem
tempo superior a 12 anos, e menor quantitativo com tempo de até 6 anos, ndo
sinalizando grande rotatividade de clientes na agéncia, mas sim permanéncia

bastante duradoura.

Figura 1 — Correntistas por tempo de conta ativa na CEF - Ag. Cidade de Pinheiros, ES. ANO 2022.

= Acimade 12 anos *De 9a 12 anos De6 a9 anos De 3 a 6 anos = De 0Oa 3 anos

Fonte: Préprio autor
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A Figura 2 apresenta a resposta dos clientes quanto a inser¢do na internet e
conexdo na rede mundial de computadores, os dados coletados apontam apenas 2
dos respondentes (0,6%) ndo acessam internet nenhuma vez por semana, 8 clientes
(2,5%) acessam até 3 vezes por semana, 19 clientes (5,8%) acessam de 3 até 6
vezes por semana, 22 clientes (6,7%) acessam de 6 até 9 vezes na semana, 34
clientes (10,4%) acessam em quantidade entre 9 até 12 acessos, a maioria dos

respondentes 241 (73,9%) fazem a internet mais do que 13 vezes por semana.

Figura 2 - Quantidade de acessos semanal na internet correntistas PF da CEF — Ag.
Pinheiros, ES

= N&o acessa nenhuma vez = Até 3 vezes De 3 a 6 vezes

De6 a9 vezes *De9a12vezes * Acima de 13 vezes

Fonte: Préprio autor

Sobre o avanco da internet na socidade, Batista (2018, p. 27) acrescenta que:

A Internet ja alcangou muitos lares no planeta e esti presente no cotidiano
de seus usudrios. Atualmente, as pessoas buscam informacéo pela Internet,
encontram pessoas pela Internet, fazem compras, estudam, aprendem e
trabalham utilizando a Internet. Muitos ainda veem como uma luta em entrar
na nova era, mas sera impossivel resistir por muito tempo. Assim, é
conhecida a preconizagao “faga os planos que quiser para sua vida pessoal
e profissional, mas saiba que a Internet estard cada vez mais presente em
sua vida”.

A Figura 3 apresenta as repostas quanto aos meios que os clientes utilizam
para acessar a internet. As respostas obtidas apontam maior concentracdo de
clientes que fazem seus acessos exclusivamente por meio de celular/tablete, foram
259 respostas (80%), 21 clientes (6%) responderam acessar somente utilizando
computador/notebook, houve também outros 46 respondentes (14%) que
responderam acessar a internet utilizando ambos 0S meios
(Computador/Notebook/Celular/Tablet).
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Figura 3 - Meios de acesso a internet utilizados pelos correntistas PF da Caixa Ag. Pinheiros,

AN

ES

* Celular/Tablet * Computador/Notebook * Computador/Notebook/Celular/Tablet

Fonte: Préprio autor

Para essa mesma pergunta se formos considerar a quantidade de respostas
de clientes que utilizam apenas um tipo de equipamento para fazer o acesso,
somadas as respostas dos clientes que utilizam mais de um tipo de meio de acesso,
os dados constatados seriam 305 clientes (93,6%) adeptos ao uso utilizando
celular/tablete e 67 clientes (20,6%) utilizando computador/notebook.

Na Figura 4 tem-se pode-se verificar que o quantitavo de clientes que utilizam
o mobile banking (App Caixa celular). Entre os respondentes verificou-se que 280
clientes (85,9%) responderam que utilizam o aplicativo, enquanto outros 46 clientes
(14,1%) responderam néo fazer uso do aplicativo de autoatendimento da Caixa.
Observa-se que do ponto de vista tecnolégico ainda ha clientes ndo bancarizados.

Figura 4 — Correntistas PF da CEF — Ag Cidade de Pinheiros, ES x utilizagdo do App Caixa

“ N&o utiliza App Caixa = Utiliza App Caixa

Fonte: Préprio autor
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Revisando literaturas para buscar entendimento sobre a performance de
adesédo do aplicativo de auto atendimento da Caixa, verificou-se na pesquisa de
Santos (2009, p - 76) “Apenas 5,4% dos pesquisados utilizam o servico com
frequéncia, 13,7% utilizam raramente; e 80,9% nunca utilizaram. Os dados foram
coletados sobre uma amostra de 600 clientes. J& na pesquisa desenvolvida por
Costa e Oliveira (2020, p. 17) "demonstra que 51,8% dos entrevistados utilizam os
aplicativos Caixa”. Observa-se assim que 0s percentuais de usuarios ao aplicativo
Caixa estdo bem robustos comparados as amostras encontradas em outras
agéncias da Caixa Econdmica Federal.

No que tange a questdo da nao utilizacdo do aplicativo por alguns clientes
Mattana (2017, p. 55) “diz que o desafio do setor bancario é fazer com que os
consumidores mais tradicionais entendam que o meio digital € seguro,
principalmente se considerarmos 0s grandes e constantes investimentos feitos em

seguranga”.

4.1.1 Perfil dos ndo usuarios do aplicativo Caixa

Considerando somente os clientes ndo usuarios do aplicativo APP Caixa
celular, procedeu-se um recorte para identificar qual € o perfil destes clientes,
conforme apresentados na Tabela 10. Verifica-se que entre os 46 clientes néo
usuarios do aplicativo Caixa, no tocante ao género, que 33 (71,7%) sédo do género

feminino e 13 (28,3%) do masculino.

Tabela 10 — Perfil demogréfico dos 46 clientes n&o usuarios do aplicativo Caixa

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino
Delimitagéo ' Quantidade Percentual Delimitagéo Quantidade Percentual
Feminino 33 71,7% Masculino 13 28,3%
= Casado 21 63,6% = Casado 8 61,0%
S Solteiro 5 15,1% 'S Solteiro 1 8,0%
-(8; Unido estavel 2 6,0% % Uni&o estavel 0 0,00%
= Divorciado 2 6,0% 7 Divorciado 4 31,0%
L Vidvo 3 9,0% L Vidvo 0 0,0%
Até 20 anos 3 9,09% Até 20 anos 0 0,0%
De 20 a 30 4 12,1% De 20 a 30 0 0,0%
anos anos
2 De 30 a 40 5 15,2% g De 30a40 6 46,2%
8 anos ks anos
= De 40 a 50 13 39,4% = De 40 a 50 1 7,7%
anos anos
De 50 a 60 8 24,2% De 50 a 60 4 30,8%
anos anos
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Acima de 60 0 0,0% Acima de 60 15,4%
anos anos
Ensino fund. 0 0,0% Ensino fund. 15,4%
Incompleto Incompleto
Ensino fund. 1 3,0% Ensino fund. 15,4%
Completo Completo
) Ensino médio 3 9,1% 2 | Ensino médio 0,0%
g incompleto g | _incompleto
ks Ensino médio 5 15,2% 3 Ensino 46,2%
§ completo § médio
w w completo
Ensino 5 15,2% Ensino 0,0%
superior superior
Pés- 19 57,6% Pés- 23,1%
graduacéo graduacgéo
Auténomo 4 12,1% Autbnomo 15,4%
Servidor/Emp 16 48,5% Servidor/E 46,2%
o regado o mpregado
2 publico 2 publico
=T Empresario 1 3,0% = Empresario 15,4%
3 Aposentado 3 9,1% 8 |_Aposentado 0,0%
° Bolsista 1 3,0% ° Bolsista 0,0%
3 Empregado 8 24,2% 3 | Empregado 23,1%
J>E setor privado § setor privado
Sem 0 0,0% Sem 0,0%
atividade atividade
remunerada remunerada
Sem renda 4 12,1% Sem renda 7,7%
declarada declarada
Até 11 33,3% Até 38,5%
R$2.500,00 R$2,500,00
Entre R$ 14 42,4% Entre 38,5%
% 2.501,00 a fg R$ 2.501,00 a
5 R$5.000,00 5 R$5.000,00
g Entre R$ 4 12,1% g Entre 7.7%
S 5.001,00 a S R$ 5.001,00 a
14 R$7.500,00 04 R$7.500,00
Entre R$ 0 0,0% Entre 0,0%
7.501,00 a R$ 7.501,00 a
R$ 10.000,00 R$ 10.000,00
Acima de R$ 0 0,0% Acima de 7,7%
10.000,00 R$ 10.000,00

Fonte: Préprio autor

Ao se fazer uma observacdo desses clientes casados, por tipo de género
chama a atencdo que tanto no feminino quanto no masculino o percentual
encontrado ficou acima de 61% do total geral, ao se observar os demais estados
civis no publico feminino a concentrados entre eles ficou entre 6% a 15%, segundo
maior percentual encontrado foi entre as que se declararam solteiras, no publico
masculino os clientes ficaram todos distribuidos apenas em 3 estados civis, como
citado anteriormente a maioria casados 8 (61,5%), 1 cliente (7,7%) declarou-se

solteiro e os 4 clientes dessa amostra (31,0%) ficou concentrado nos divorciados.
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Ainda, nesta tabela, foi constatado que entre esses clientes ndo usuérios do
aplicativo Caixa sdao compostos por variadas faixas etérias, porém a concentracéo
maior foi encontrada nas faixas de idade a partir de 40 anos, assim distribuidos: do
total feminino 3 clientes (9,1%) possuem até 20 anos, 4 (12,1%) estao na faixa etaria
entre 20 até 30 anos, 5 clientes (15,2%) possuem estao entre 30 a 40 anos, outros
13 (39,4%) estdo nas idades entre a partir de 40 e até 50 anos, houve ainda 8
respondentes (24,2%) que tem idade a partir de 50 anos até 60 anos, néo foi
encontrado nenhum n&o usuario com idade acima de 60 anos. Ao se detalhar os
dados do publico masculino verifica-se que ndo houve nenhum cliente ndo usuario
do aplicativo nas faixas etarias com idade menor que 30 anos, nas faixas etarias
entre 30 a 40 anos foi contabilizado um total de 6 respostas (46,15%) da amostra, foi
encontrado ainda 1 cliente (7,7%) na faixa a partir de 40 anos até 50 anos, 4 clientes
(30,8%) estdo com idade a partir de 50 e até 60 anos e outros 2 clientes (15,4%) ja
possuem mais de 60 anos.

Quanto a escolaridade dos clientes, identifica-se, na Tabela 10, que entre o
namero de clientes do género feminino, 1 cliente (3,0%) possui ensino fundamental
completo, 3 clientes (9,1%) possuem ensino médio incompleto, 5 (15,2%) ensino
médio completo, outros 5 clientes (15,2%) possuem ensino superior, enquanto 19
clientes (57.6%) possuem pdés-graduacao. No género masculino, foi observado que 2
clientes (15,4%) possuem ensino fundamental incompleto, outros 2 clientes (15,4%)
com ensino fundamental completo, 6 clientes (46,2%) possuem ensino médio
completo, e 3 deles (23,1%) séo possuidores de pos-graduacao.

No tocante a vinculo trabalhista nenhum cliente respondeu esta sem atividade
remunerada, entre os clientes do género feminino foram encontrados 4 clientes
(12,1%) sendo autbnomas, 16 servidores/empregados publico (48,48%), 1
empresario (3,0%), 3 aposentadas (9,1%), 1 bolsista (3,0%), 8 estdo no setor
privado (24,2%). Entre os homens foram contabilizados, 2 clientes (15,4%) de
autbnomos, 6 clientes (46,2%) sao servidores/empregado publico, 2 empresarios
(15,4%) e 3 clientes (23,1%) estao vinculados a trabalho na iniciativa privada.

Esses 46 clientes ndo usuarios do aplicativo Caixa possuem variadas faixas
de renda bruta, a saber: no género feminino foram constatados 4 clientes (12,1%)
gue nao responderam nao ter renda declarada, 11 clientes (33,3%) ganham até R$
2.500,00, teve ainda mais 14 clientes (42,4%) que diz ter renda entre R$ 2.501,00 a
R$5.000,00, enquanto outros 4 clientes (12,1%) responderam ter renda entre R$
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5.001,00 a R$7.500,00. Nos clientes do género masculino, foi observado que 1
cliente (7,7%) responderam nao ter renda declarada, 5 clientes (38,5%) possuem
renda até R$ 2.500,00, outros 5 clientes (38,5%) entre R$ 2.501,00 a R$5.000,00, 1
cliente (7,7%) possuem renda entre R$ 5.001,00 a R$7.500,00, houve ainda mais 1
cliente (7,7%) que possui renda acima de R$ 10.000,00. Foi constatado que entre
renda acima de R$ 7.501,00 foi apurada apenas por cliente género masculino, entre
as mulheres as rendas se limitaram as faixas até R$ 7.500,00.

Assim, com relacdo aos dados da Tabela 10, verifica-se que o perfil destes
clientes ndo usuarios do aplicativo é: mais de 60% deles sdo casados; possuem
idade entre 30 e 60 anos; possuem boa escolaridade, com ensino médio completo
ou pés-graduacédo; sdo em sua maioria servidores publicos e possuem renda de até
R$ 5.000,00.

Na Figura 5, podem ser observados as profissdes exercidas pelos homens.
Observa-se que os 13 clientes ndo usuarios do aplicativo varios setores de servicos,
nao havendo concentracdo em profissdo especifica. As Unicas profissbes em que foi
verificado mais de um cliente foram a de lavrador e operador de maquinas pesadas,
em ambas foi constatado 2 clientes (15,4%) da amostra. As demais profissdes
encontradas foram: administrador, carteiro, coordenador de vigilancia ambiental e
referéncia técnica saude do trabalhador, médico, militar, vereador, professor,
repositor de supermercado e servidor publico federal aposentado, cada uma dessas

correspondendo a 7,7% da amostra total dos ndo usuarios desse género.

Figura 5 — Profissédo dos correntistas PF CEF - Agéncia Pinheiros, ES ndo usuarios App
(Masculino)
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Ao se tratar os dados referente ao género feminino, observa-se na Figura 6,
que das 33 clientes ndo usuérias do aplicativo 16 s&do professoras (48,0%) da
amostra, um percentual considerado bastante representativo. Entre as ndo usuarias
do aplicativo esta 2 clientes (6,0%) que sao estudantes, 2 clientes (6,0%) sao
empresarias.

As demais profissdes relatadas foram representadas por apenas 1 cliente
(3,0%) da amostra total. Foram constatados profissionais que se classificaram como
aposentada, atendente de loja, auxiliar administrativo, auxiliar de alfabetizacao,
auxiliar de servicos gerais, cabeleireira, coordenador pedagdgico, empresaria, ex
professora, pedagogo, secretaria, secretaria escolar, servidora publica municipal e
vendedora. E notéria a polarizacdo de n&do usuarios entre as clientes professoras,
mas 0 mesmo posicionamento foi constatado ao todo em outras 15 profissbes, que

seguem agrupadas e representadas por meio da Figura 6.

Figura 6 — Profissdo dos correntistas PF CEF - Agéncia Pinheiros, ES n&o usuarios App
(Feminino)
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Fonte: Préprio autor

Os clientes que se declararam ndo usuarios do aplicativo ndo tiveram acesso
a perguntas especificas sobre usabilidade do aplicativo pois ndo teriam respaldo
para opinar sobre aquilo que nao utiliza, mas ainda assim foi realizado um
levantamento sobre o tempo que o cliente movimenta sua conta na agéncia, quanto
ao uso da internet e sobre os meios que utiliza para essa finalidade, as respostas

sao apresentadas na Tabela 11.
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Tabela 11 — Tempo de conta e uso da internet - Nao usuéarios do App Caixa

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino
Delimitacéo \ Quantidade \ Percentual Delimitagéo Quantidade | Percentual
Feminino 33 71,7% Masculino 13 28,3%
DeOas3 4 12,1% DeOa3 4 30,8%
anos anos
foo De3 a6 4 12,1% foo De3ab6 0 0,0%
§ anos § anos
g De6a9 7 21,2% 9 De6a9 3 23,1%
S anos 9 anos
g De9al2 9 27,3% GEJ De9al2 4 30,8%
[ anos = anos
Acima de 12 9 27,3% Acima de 12 2 15,4%
anos anos
N&o acessa 1 3,0% N&o acessa 1 7,7%
< | nenhuma vez o henhuma vez
o § De3ab 4 21% | é De3a6 2 15,4%
28 vezes a2 & vezes
§ E De9a 12 2 6,1% § E De9a 12 1 7,7%
ko vezes b vezes
£ | Acimade 13 26 78,8% £ Acimade 13 9 69,2%
vezes vezes
Celular/Table 28 84,9% Celular/Table 9 69,2%
2 t 8 t
§ _ | Computador/ 2 6,1% § _| Computador/ 1 7,7%
@ 2 | Notebook < & Notebook
° Fé Computador/ 3 9,1% ° g Computador/ 3 23,1%
-8 Notebook, .g Notebook,
= Celular/Table = Celular/Table

t t
Fonte: Préprio autor

Os dados levantados sinalizam que a maioria dos clientes possuem tempo de
conta superior a 03 anos. Entre os respondentes do género feminino foram
localizadas 4 clientes (12,1%) na faixa tempo de conta de 0 a 3 anos, outras 4
clientes (12,1%) com tempo de conta na faixa de 3 a 6 anos, 7 clientes (21,2%) tem
conta na faixa entre 6 a 9 anos, 9 clientes (27,3%) possuem conta em tempo entre 9
a 12 anos, e outras 9 clientes (27,3%) possuem conta em tempo superior a 12 anos.
No universo masculino o percentual de clientes com conta em tempo até 3 anos foi
maior que no feminino, foi observado um total de 4 clientes (30,8%) da amostra, foi
contabilizado também 3 clientes (23,1%) com conta na faixa de tempo entre 6 a 9
anos, 4 clientes (30,8%) com conta entre 9 a 12 anos, e outros 2 clientes (15,4%)
possuem conta fazem mais de 12 anos.

Em relacdo a quantidade de acesso semanal que os clientes fazem na
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internet, observa-se na Tabela 11, que entre os respondentes do género feminino
gue houve apenas 1 cliente (3,0%) que respondeu nao acessar nenhuma vez por
semana, 4 (12,1%) responderam acessar de 3 a 6 vezes por semana, 2 clientes
(6,1%) acessam entre 9 a 12 vezes na semana, e a grande maioria 26 (78,8%)
acessam em quantidade superior a 13 vezes por semana. Entre os clientes do
género masculino foi apurado que 1 cliente (7,7%) ndo acessa a internet nenhuma
vez na semana, 2 (15,4%) acessam de 3 a 6 vezes por semana, 1 cliente (7,7%)
acessam entre 9 a 12 vezes por semana, maior numero de respostas foi
concentrado entre os clientes que o numero de acesso € acima de 13 vezes por
semana, foram 9 clientes (69,2%) nessa opcao de resposta.

Referente aos meios que os clientes utilizam para acessar a internet, o
guestionario estava apto a receber mais de uma resposta por cliente, para
justamente captar os dados de clientes que utilizavam mais de um tipo de dispositivo
para fazer suas conexdes. Entre as 33 clientes do género feminino que nao utilizam
o aplicativo da Caixa, foi constatado que 28 clientes (84,9%) responderam utilizar
celular/tablete, 2 (6,1%) tem como meio para acessar computador/notebook e
apenas 3 (9,1%) escolheram a opcao que utilizam ambos os meios, celular/tablet
e/ou computador/notebook. Ja nas respostas dadas por clientes do género
masculino foi observado que 9 clientes (69,2%) utilizam apenas celular/tablet para
acessar internet, apenas 1 (7,7%) utiliza somente computador/notebook, enquanto
outros 3 clientes (23,1%) responderam que utilizam ambos os dispositivos para fazer
seus acessos na internet.

Desta forma, identifica-se que estes clientes da CEF, s&o correntistas desde
0S mais recentes, com pouco tempo de uso, até aqueles clientes que possuem longo
periodo de relacionamento com a instituicdo e que praticamente todos eles utilizam
0S computadores ou outros equipamentos eletronicos para acessar a internet.

Na Tabela 12, podem ser observadas as respostas destes clientes quanto aos
motivos de nao uso do aplicativo. Considerando a quantidade de respostas
encontradas sobre os motivos de nao utilizacdo do aplicativo de autoatendimento
Caixa no celular foi constatado que 30 clientes (65,2%) escolheram a op¢ao outros
motivos nao relacionados, 3 (6,5%) responderam nao utilizar por falta de informacéao
sobre os servigos oferecidos, 5 deles (10,9%) responderam néo utilizar por medo, 2
clientes (4,3%) responderam néo se aplica, e 6 clientes (13,0%) responderam né&o

utilizar devido questdo de seguranca.
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Os dados acima foram compilados a partir do universo geral em ambos 0s
géneros, no entanto considera-se relevante observar o comportamento dessas
respostas fracionados entre os clientes considerando o género ao qual se respondeu

pertencer, os dados seguem relacionados na tabela abaixo, conforme Tabela 12.

Tabela 12 — Motivos de ndo utilizagdo App Caixa

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino
Delimitacao ‘ Quantidade | Percentual Delimitagao Quantidade  Percentual
Feminino 33 71,7% Masculino 13 28,3%
Falta de 1 3,0% Falta de 2 15,4%
informacéo sobre informacéo sobre
0S servicos 0S servicos
oferecidos oferecidos
Medo 5 15,2% Medo 0 0,0%
Néo se aplica 1 3,0% N&ao se aplica 1 7,7%
Outros néo 22 66,7% Outros néo 8 61,5%
relacionados relacionados
Seguranga 4 12,1% Seguranga 2 15,4%

Fonte: Préprio autor

Apés analisar as respostas, por género/sexo, quanto aos motivos de nao
utilizacdo do aplicativo Caixa, foi constatado que em as clientes do género feminino
houve 22 respostas (66,8%) na opg¢ao outros motivos nédo relacionados, 1 cliente
(3,0%) respondeu falta de informacédo sobre os servicos oferecidos, 5 clientes
(15,1%) néo utiliza por medo, 1 (3,0%) respondeu nao se aplica e mais 4 clientes
(12,1%) da amostra nao utiliza por questao de seguranca. Vale ressaltar que medo e
seguranca somam 27,2% no caso das mulheres.

Entre os clientes do género masculino, assim como nas respostas do
feminino, a maior concentracdo de respostas 8 clientes (61,5%) responderam motivo
de ndo utilizagdo como sendo outros motivos nao relacionados, foi observado, ainda,
2 clientes (15,4%) que n&o utilizam por falta de informagéo sobre os servigos
oferecidos, 1 cliente (7,7%) respondeu nao se aplica, e, 2 clientes (15,4%)
responderam néo utilizar por questado de segurancga.

Nota-se que apesar de haver semelhanca no motivador de n&o utilizacdo do
aplicativo na escolha feita entre ambos os géneros, a questdo de seguranca também
obteve percentuais bem proximos, a grande diferenca entre os percentuais das
respostas foi encontrada na condicionante relacionada ao medo, no publico feminino

teve 5 clientes que escolheram essa opcdo, enquanto nas escolhas do género
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masculino essa resposta néo foi escolhida por nenhum dos clientes.

O fato do maior percentual de respostas ter se concentrado na opgao outros
motivos ndo relacionados pode estar relacionado com questdo de resisténcia a
mudanca de cultura, necessidade de reservar um tempo para desenvolver um
aprendizado.

Neste sentido, Rodrigues, Queiroga e Milhosi (2022, p.7) colaboram dizendo
que,

Com a tecnologia praticamente tomando conta dos processos de
manufatura, uma das exigéncias naturais que as empresas fardo é
flexibilizar para se adaptar ao meio. Isso significa que as pessoas deverao
demonstrar habilidade para lidar com diferentes tecnologias e interesse no

aprendizado constante em relagdo as novas fungbes que surgirdo nesse
horizonte.

4.1.2 Perfil dos usuérios do aplicativo Caixa

Entre os 326 respondentes que compunham a amostra objeto da pesquisa, foi
verificado que 280 clientes (85,9%) sédo usuarios do aplicativo. Desse total apos
estratificacdo dos dados por género/sexo foi constatado que 171 clientes (61,1%)
responderam ser do género feminino e 109 clientes (38,9%) compunham a clientela

do género masculino, conforme pode ser observado na Tabela 13

Tabela 13 - Perfil demogréfico dos 280 clientes usuarios do aplicativo Caixa

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino

Delimitacao Quantidade | Percentual Delimitacao Quantidade Percentual
Feminino 171 61,1% Masculino 109 38,9%
— Casado 85 49,7% — Casado 69 63,3%
3 Solteiro 43 25,2% 2 Solteiro 25 22,9%
cgﬁ Uni&o estavel 13 7,6% % Uni&o estavel 4 3,7%
7 Divorciado 21 12,3% D Divorciado 10 9,2%
- Vitvo 9 5,3% - Vitvo 1 0,9%
Até 20 anos 1 0,6% Até 20 anos 4 3, 7%
De 20a 30 21 12,3% De 20a 30 17 15,6%
anos anos
De 30 a 40 36 21,1% De 30 a 40 30 27,5%
o anos ° anos
§ De 40 a 50 58 33,9% § De 40 a 50 35 32,1%
= anos = anos
De 50 a 60 44 25, 7% De 50 a 60 21 19,3%
anos anos
Acima de 60 11 6,4% Acima de 60 2 1,8%
anos anos
& ¢ Ensino fund. 2 1,2% N Ensino fund. 2 1,8%
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Incompleto Incompleto
Ensino fund. 4 2,3% Ensino fund. 6 5,5%
Completo Completo
Ensino médio 4 2,3% Ensino médio 2 1,8%
incompleto incompleto
Ensino médio 25 14,6% Ensino médio 33 30,3%
completo completo
Ensino 23 13, 5% Ensino superior 28 25,7%
superior
Pés- 113 66,1% Pés- graduacéo 38 34,9%
graduacéo
Auténomo 14 8,2% Autbnomo 12 11,0%
Servidor/Em 105 61,4% Servidor/E 52 47, 7%
pregado mpregado
g publico g publico
% Empresario 9 5,3% % Empresario 17 15,6%
S | Aposentado 12 7,0% < Aposentado 3 2,8%
‘: Bolsista 1 0,6% ‘: Bolsista 1 0,9%
2 | Empregado 29 17,0% | 3 Empregado 24 22,0%
*‘>5 setor privado E setor privado
Sem 1 0,6% Sem atividade 0 0,0%
atividade remunerad a
remunerada
Sem renda 4 2,3% Sem renda 3 2,8%
declarada declarada
Até 44 25,7% Até 20 18,4%
R$2.500,00 R$2,500,00
Entre R$ 80 46,8% Entre R$ 31 28,4%
o 2.501,00 a o 2.501,00 a
,% R$5.000,00 % R$5.000,00
g Entre R$ 27 15,8% ks Entre R$ 25 22,9%
S 5.001,00 a S 5.001,00 a
o R$7.500,00 o R$7.500,00
Entre R$ 10 5,9% Entre R$ 15 13,8%
7.501,00 a 7.501,00 a
R$ 10.000,00 R$ 10.000,00
Acima de R$ 6 3,5% Acima de 15 13,8%
10.000,00 R$ 10.000,00

Fonte: Préprio autor

Observa-se, nesta tabela, que a clientela do género feminino € composta por
85 clientes (49,7%) casadas, 43 clientes (25,1%) solteiras, 13 (7,6%) vivendo
emunido estavel, 21 clientes (12,3%) divorciadas e 9 clientes (5,3%) viluvas. Entre os
clientes do género masculino foi contabilizado 69 clientes (63,3%) de clientes
casados, 25 (22,9%) solteiros, 4 clientes (3,7%) vivendo em unido estavel, 10 (9,2%)
de divorciados e 1 cliente (0,9%) vitvo.

A alta expressividade no percentual de clientes vilvos é analoga ao constado
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entre os clientes ndo usuarios do aplicativo quando comparado aos demais estados
civis, entre os usuarios foi observado ainda semelhanca nos percentuais de clientes
solteiros em ambos os géneros, a quantidade de clientes vivendo em unido estavel
no género feminino é mais do que o dobro comparado a clientela do género
masculino, o quantitativo de clientes com estado civil divorciado entre os clientes do
género feminino supera os percentuais do masculino, ja no estado civil vidvo chama
a atencao o fato do percentual encontrado no universo feminino superar em mais de
5 vezes o percentual registrado entre os clientes do género masculino.

Quanto a faixa etaria, foi constatado que os clientes usuarios do aplicativo
Caixa se encontram divididos em faixas variadas, de forma similar a constatada
entre os clientes ndo usuarios do aplicativo, entre 0os usuarios também € constatado
existéncia de considerado percentual de clientes com idade a partir de 40 anos em
ambos os géneros. No totalizador feminino foi observado 1 cliente (0,6%) com idade
de até 20 anos, 21 clientes (12,3%) estdo na faixa etaria entre 20 até 30 anos, 36
clientes (21,1%) possuem idade entre 30 a 40 anos, outros 58 (33,9%) estdo entre
40 e 50 anos, houve ainda 44 respondentes (25,7%) com idade entre 50 e 60 anos,
e ainda foi observado existéncia de 11 clientes (6,4%) com idade acima de 60 anos.

Com relacao a a clientela do género masculino, pode-se observar na Tala 13,
que ha 4 clientes (3,7%) dos usuérios com idade até 20 anos, outros 17 usudrios
(15,6%) com idade entre 20 até 30 anos, nas faixas etarias entre 30 a 40 anos foi
contabilizado um total de 30 clientes (27,5%) da amostra, foi encontrado ainda 35
cliente (32,1%) na faixa a partir de 40 anos até 50 anos, mais 21 clientes (19,3%)
com idade a partir de 50 e até 60 anos e outros 2 clientes (1,8%) com idade superior
a 60 anos.

No tocante a escolaridade dos clientes, verifica-se, nesta tabela, uma maior
concentracdo de cliente que possuem ensino superior ou nivel de p6s-graduacao,
em ambos os géneros. No género feminino, 2 clientes (1,2%) possuem ensino
fundamental incompleto, 4 clientes (2,3%) possuem ensino fundamental completo,
possuem 4 clientes (2,3%) possuem ensino médio incompleto, 25 (14,6%) ensino
meédio completo, outros 23 clientes (13,5%) possuem ensino superior, enquanto 113
clientes (66,1) possuem pos-graduacgao.

Com relacdo ao género masculino, foi observado que 2 clientes (1,8%)
possuem ensino fundamental incompleto, outros 6 clientes (5,50) com ensino

fundamental completo, 2 clientes (1,8%) possuem ensino médio incompleto, 33
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clientes (30,3%) possuem ensino meédio completo, 28 clientes (25,7%) s&o
possuidores de ensino superior sdo e 38 clientes (34,7%) sdo possuidores de pos-
graduacao.

No tocante a vinculo trabalhista, verifica-se, nesta tabela, que entre o0s
respondentes do género feminino, 1 cliente (0,6%) da amostra respondeu estar sem
atividade  remunerada, 14  clientes (8,2%) sao  autdnomas, 105
servidores/empregados publico (61,4%), 9 empresarias (5,3%), 12 aposentadas
(7,0%), 1 bolsista (0,6%), 29 estdo no setor privado (17,0%). Entre os homens foram
contabilizados, 12 clientes (11,0%) de autbnomos, 52 clientes (47,7%) sao
servidores/empregado publico, 17 empresarios (15,6%), 3 clientes (2,8%) sao
aposentados, 1 cliente (0,9%) bolsista e 24 clientes (22,0%) estdo vinculados a
trabalho na iniciativa privada, ndo houve resposta dizendo estar sem atividade
remunerada.

Ainda na Tabela 13, com relacdo a renda bruta, identifica-se entre os 280
clientes usuarios do aplicativo, no género feminino 4 clientes (2,3%) que
responderam néo ter renda declarada, 44 clientes (25,7%) ganham até R$ 2.500,00,
teve ainda mais 80 clientes (46,8%) estdo na faixa de renda entre R$ 2.501,00 a R$
5.000,00, enquanto outros 27 clientes (15,8%) responderam ter renda entre R$
5.001,00 a R$ 7.500,00, outros 10 clientes (5,9%) que responderam ter renda entre
R$ 7.501,00 a R$ 10.000,00 e outros 6 clientes (3,5%) com renda acima de R$
10.000,00.

Nos clientes do género masculino, foi observado que 3 clientes (2,8%)
responderam ndo ter renda declarada, 20 clientes (18,4%) possuem renda até R$
2.500,00, outros 31 clientes (28,4%) com renda entre R$ 2.501,00 a R$5.000,00,
outros 25 clientes (22,9%) possuem renda entre R$ 5.001,00 a R$7.500,00, na faixa
de renda entre R$ 7.501.00 a R$ 10.000,00 foram entrados um total de 15 clientes
(13,8%) da amostra, e 15 clientes (13,8%) possuem renda bruta acima de R$
10.000,00. Chama atengdo que nas faixas de renda acima de R$ 7.501,00, foi
apurado percentual de mulheres 9,4% enquanto o percentual de homens 27,5%.

Observa-se também que nas faixas de renda até R$ 5.000,00 esta
enquadrada o maior quantitativo de mulheres, enquanto a maior concentracado de
homens é observada nas faixas de renda acima de R$ 5.001,00.

Na amostra pesquisada, ao se observar os usuarios considerando o perfil

demografico sexo, verifica-se que em ambos o0s géneros ha preponderancia de



81

clientes nas faixas etarias de 30 a 40 e de 40 a 50 anos, possuidores de vinculo
empregaticio no setor publico, mas apesar dessa semelhanca pode-se observar que
0s usuarios do sexo masculino foram encontrados renda superior as declaradas
pelas clientes do sexo feminino.

Como pode ser observado héa alta usabilidade do aplicativo entre os clientes
mais maduros, essa realidade corrobora com Franco (2018) quando pressup0s que,

A aceitacdo da tecnologia pode estar mais associada ao fato de existir
maior independéncia financeira nessa faixa de idade e naturalmente um
amadurecimento em relacdo aos servigos 45 bancéarios do que algum tipo
de resisténcia a novas tecnologias por pessoas de geragfes passadas.
(FRANCO, 2018, p. 44).

Essa diferenciagdo nas faixas de renda esté diretamente relacionada com as
profissbes que os clientes exercem no mercado de trabalho, desse modo seréo
apresentados o0 quantitativo de clientes nas profissdes por eles declaradas,
considerando o género a que pertencem, na Tabela 14 estdo os dados tabulados
entre os clientes do género masculino. Chama a atengcédo o fato de a amostrar
apresentar usuarios das mais variadas profissées, mas observa-se predominou
professores (11,93%) e advogado com (6,42%), profissdes as quais exigem aptidao
a se envolver com as inovacfes que sao colocadas para a sociedade.

Dando continuidade a apresentacdo dos dados referente as profissbes a
Tabela 15 tratard o totalizador apurado entre as clientes pertencentes ao género
feminino, assim como aconteceu no totalizador referente ao masculino é observado
existéncia de variados tipos de profissées, algumas com maior representatividade
em termos percentuais na amostra, outras em menor escala, mas tdo importante

guanto na busca de respostas aos n0ssos objetivos de pesquisa.

Tabela 14 — Profissdo exercida declarada pelos clientes — Género Masculino

Profissédo Declarada Quantidade Percentual
Advogado 7 6,42%
Agente geral aeroporto 1 0,92%
Agricultor 1 0,92%
Analista/técnico judiciario 2 1,83%
Aposentado 1 0,92%
Arquiteto e Urbanista 1 0,92%
Assessor Prefeito 1 0,92%
Atendente Financeiro 1 0,92%
Atleta 1 0,92%
Auxiliar de contabilidade 1 0,92%
Auxiliar de logistica 1 0,92%



Bancario

Chefe setor de compras CIMNORTE/ES
Comerciante

Construcéo civil

Contador

Coordenador de logistica
Corretor de seguros
Designer gréfico

Diretor de barragem

Diretor do setor tributario
Diretor Escolar

Economiario

Profissional de Educacao Fisica/Personal
Eletricista

Empresario

Encarregado de Supermercado
Engenheiro Agricola
Entregador

Estofador

Estoquista

Estudante universitario
Fiscal

Servidor Publico

Gestor

Policial militar

Policial civil

Montador

Motorista

Nenhuma

Produtor rural

Professor

Psicélogo

Representante de vendas
Secretario Executivo
Vigilante

Vereador

Superintendente Reg. de desenvolvimento ES
Supervisor de logistica
Técnico Adm. Patrimonial
Técnico em mecanica
Técnicoem Tl

Motoboy

Tratorista

Vendedor

Totalizador Respondentes
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109

5,50%
0,92%
0,92%
3,67%
4,59%
0,92%
0,92%
0,92%
0,92%
0,92%
0,92%
2,75%
2,75%
1,83%
4,59%
0,92%
0,92%
1,83%
0,92%
0,92%
1,83%
0,92%
2,75%
0,92%
3,67%
0,92%
0,92%
2,75%
0,92%
0,92%
11,93%
0,92%
0,92%
0,92%
2,75%
1,83%
0,92%
0,92%
0,92%
0,92%
0,92%
0,92%
0,92%
2,75%
100,00%
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Fonte: Dados coletados pesquisador



Tabela 15 — Profissdo exercida declarada pelos clientes — Género Feminino
Profissdo Declarada

Advogada

Analista de RH
Aposentada

Assessor

Assessor de Juiz
Assistente fiscal
Assistente Administrativo
Atende educacional
Atendente
Atendimento ao cliente
Autbnoma

Auxiliar Administrativo
Auxiliar Contabil

Auxiliar de desenvolvimento infantil

Auxiliar de escritorio
Auxiliar de servicos gerais
Balconista

Bancario

Bibliotecaria

Comerciante

Confeiteira

Construtora

Coord. Contabil
Coordenadora pedagdgica
Coordenadora Escolar
Correspondente bancario
Cozinheira de restaurante
Dentista

Designer de sobrancelhas
Diretor escolar

Diretora Legislativa
Doméstica

Empreendor na internet
Empresaria

Enfermeira

Eng. Civil

Estagiaria

Estudante

Fisioterapia
Farmacéutica
Fonoaudiélogo
Funcionaria Publica
Gerente de vendas
Gerente Administrativa
Manicure

Merendeira

Monitor de transporte
Operador de caixa
Pedagoga

Servigo Gerais

Quantidade
1

GJORRPRDMRPRPRRPWORRPRPRNRPRPNWRRPRNRPRPRPRPNNRPRRPPRPENRNRPRRPREPNRPRPRPENRLRRERDR

Percentual
0,58%
0,58%
2,34%
0,58%
0,58%
0,58%
1,17%
0,58%
0,58%
0,58%
0,58%
1,17%
0,58%
0,58%
0,58%
1,17%
0,58%
1,17%
0,58%
0,58%
0,58%
0,58%
0,58%
1,17%
1,17%
0,58%
0,58%
0,58%
0,58%
1,17%
0,58%
0,58%
0,58%
1,75%
4,09%
0,58%
0,58%
1,17%
0,58%
0,58%
0,58%
1,75%
0,58%
0,58%
0,58%
2,34%
0,58%
0,58%
3,51%
2,92%
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Professora 66 38,60%
Recepcionista 3 1,75%
Secretaria 2 1,17%
Secretéaria escolar 1 0,58%
Secretaria municipal de Educacéo 1 0,58%
Supervisor Escolar 4 2,34%
Técnico em enfermagem 2 1,17%
Técnica em Agropecuaria 1 0,58%
Telefonista 1 0,58%
Tesoureira 1 0,58%
Vendedora 6 3,51%
Totalizador Respondentes Feminino 171 100,00%

Fonte: Dados coletados pesquisador

Observa-se assim nessa tabela que a amostra é bem diversificada, mas que,
no entanto, ha robustez no percentual de professoras (38,60%), seguido por
enfermeira (4,09%). Analisando os dados das tabelas 14 e 15 verifica-se que de
forma semelhante em ambos os géneros o maior percentual dos usuérios do
Aplicativo Caixa tem como profissdo professor 11,93% no lado masculino e 38,60%
no publico feminino.

Para complementar o entendimento de forma anéloga ao tratamento feito com
os clientes ndo usuarios do aplicativo, tem-se na Tabela 16 o perfil dos clientes
usuarios do aplicativo Caixa no tocante a tempo de conta na Caixa Econémica
Federal — Agéncia Cidade de Pinheiros, quantidade de acessos na internet por
semana e sobre os dispositivos que utilizados nas conexdes.

Verifica-se, nesta tabela, que a maioria dos clientes possuem tempo de conta
superior a 03 anos. Entre os respondentes do género feminino foram localizadas
apenas 19 clientes (11,1%) na faixa tempo de conta de 0 a 3 anos, outras 18
clientes (10,5%) com tempo de conta na faixa de 3 a 6 anos, 22 clientes (12,9%) tem
conta na faixa entre 6 a 9 anos, 40 clientes (23,4%) possuem conta em tempo entre
9 a 12 anos, e outras 72 clientes (42,1%) possuem conta ha mais de 12 anos. Em
resumo, verifica-se que 65,5% das mulheres correntistas da CEF Pinheiros possuem
contas ativas a mais de 9 anos

Com relag&o ao género masculino foram identificados um total de 15 clientes
(13,8%) da amostra na faixa com tempo de conta até 3 anos, foi contabilizado
também 20 clientes (18,4%) com tempo de conta entre 3 e 6 anos, na faixa de
tempo entre 6 a 9 anos, foram identificados 19 clientes (17,4%), enquanto outros 24

clientes (22,0%) possuem conta em tempo compreendido entre 9 a 12 anos, e
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outros 31 clientes (28,4%) possuem conta fazem mais de 12 anos. Verifica-se que
50,4% dos homens possuem contas ativas a mais de 9 anos, porém, o quantitativo

dos clientes, com relacdo a tempo de conta ativa esta relativamente bem distribuido.

Tabela 16 — Tempo de conta e uso da internet - Usuérios do App Caixa

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino
Delimitacéo Quantidade | Percentual Delimitagcéo Quantidade  Percentual
Feminino 171 61,1% Masculino 109 38,9%
De 0 a 3 anos 19 11,1% De 0 a 3 anos 15 13,8%
£ ["De3a6anos 18 105% | £ | De3a6 anos 20 18,4%
§ De 6 a9 anos 22 12,9% § De 6 a9 anos 19 17,4%
‘g De 9 a 12 anos 40 23,4% 'g De9al2 24 22,0%
g- g- anos
° Acima de 12 72 42,1% ° Acima de 12 31 28,4%
anos anos
N&o acessa 0 0,0% N&o acessa 1 0,9%
g nenhuma vez % nenhuma vez
g Acessa até 3 3 1,8% g Acessa até 3 4 3,7%
u vezes o vezes
2 | De3a6vezes 9 5,3% 2 | De3a6vezes 4 3,7%
© | De6agvezes 16 94% | @ | De6a9vezes 6 5,5%
o De9al2 22 12,9% o De9al2 9 8,3%
E vezes E vezes
@ | Acimade 13 121 70,8% @ | Acimade 13 85 78,0%
§ vezes § vezes
° Celular/Tablet 139 81,3% ° Celular/Tablet 83 76,2%
A | Computador/ 12 7,0% ? | Computador/ 6 5,5%
§ Notebook § Notebook
3 Computador/ 20 11,7% g Computador/ 20 18,4%
A Notebook, 4 Notebook,
g Celular/Tablet % Celular/Tablet

Fonte: Préprio autor

Em relacdo a quantidade de acesso semanal que os clientes fazem na
internet, observa-se na Tabela 16, que as pessoas do género feminino, todas
responderam acessar a internet, sendo assim distribuidos: 3 clientes (1,8%)
acessam até 3 vezes por semana, 9 clientes (5,3%) acessam de 3 a 6 vezes por
semana, 16 clientes (9,4%) acessam de 6 a 9 vezes por semana, 22 clientes
(12,9%) acessam entre 9 a 12 vezes na semana, e a grande maioria 121 (70,8%)
acessam em quantidade superior a 13 vezes por semana.

Entre os clientes do género masculino, identificou-se, nesta tabela, que 1
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cliente (0,9%) ndo acessa a internet nenhuma vez na semana, 4 clientes (3,7%)
acessam até 3 vezes por semana, outros 4 clientes (3,7%) acessam de 3 a 6 vezes
por semana, 6 clientes (5,5%) acessam entre 6 a 9 vezes por semana, foi observado
ainda outros 9 clientes (8,3%) que acessam entre 9 a 12 vezes por semana, ao
passo que a maioria 85 clientes (78,0%) acessam a internet mais do que 13 vezes
na semana.

Referente aos meios que os clientes utilizam para acessar a internet, o
guestionario estava apto a receber mais de uma resposta por cliente, para
justamente captar os dados de clientes que utilizavam mais de um tipo de dispositivo
para fazer suas conexdes. Entre os 280 clientes usuarios do aplicativo Caixa, dos
171 pertencentes ao género feminino, foi constatado que 139 clientes (81,3%)
responderam acessar internet somente a partir de celular/tablete, 12 (7,0%) tem
como meio para acessar computador/notebook e apenas 20 (11,7%) escolheram a
opcdo que utilizam ambos os meios, celular/tablet e/ou computador/notebook. Ja
nas respostas dadas pelos 109 clientes do género masculino foi observado que 83
clientes (76,15%) utilizam apenas celular/tablet para acessar internet, 6 clientes
(5,50%) utiliza somente computador/notebook, enquanto outros 20 clientes (18,4%)
responderam utilizar ambos os dispositivos para navegar na internet.

Partindo desses pressupostos foi verificado que entre os clientes ndo usuarios
do aplicativo Caixa 71,74% estdo no género feminino enquanto 28,26% no género
masculino. A amostra feminina € composta por uma maioria de casados (63,64%) e
solteiros (15,15%), a maior concentragdo na faixa de idade entre 40 a 50 anos
(39,39%) e (24,24%) estdo na idade entre 50 a 60 anos, (57,58%) possuem pos-
graduacdo. Nos clientes do género masculino foi constatado que (61,54%) sao
casados e (30,77%) sao divorciados, demais estdo civis com percentual menos
representativo na amostra, quanto a faixa etaria (46,15%) estdo com idade entre 30
a 40 anos e que (30,77%) possuem entre 50 a 60 anos, (46,15%) concluiram o
ensino médio e (23,08%) possuem escolaridade até pos-graduacao.

Quanto ao vinculo empregaticio em ambos os géneros o percentual mais
encontrado foi de servidor/empregado publico em concentracédo superior a 46,00%.
Houve também semelhanca quanto a faixa de renda bruta, em ambos os géneros
foram encontrados os maiores percentuais na renda até R$ 2.500,00 e de R$
2.501,00 a R$ 5.000,00, ficando feminino com (33,33% e 42,42%) e masculino com

(38,46% e 38,46%), respectivamente. Detalhe importante foi que entre os clientes
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ndo usuérios do aplicativo, do lado feminino existe uma concentracdo de 48,48% na
profissdo professor, ja no lado masculino ndo houve concentracdo em nenhum tipo
de profissédo, niumeros ficaram bem dispersos.

Foi constatado ainda que o percentual de ndo usuarios do aplicativo esta
concentrado em maior proporgao entre os clientes que possuem mais de 6 anos de
conta, sendo (75,76%) no género feminino e (69,22%) entre os achados referente a
amostra masculina. Chama a atencdo também que quando questionado sobre o
guantitativo de navegacdo na internet, entre o0s clientes que responderam nao
utilizam internet foi encontrado apenas 1 cliente (3,03%) do lado feminino e 1 cliente
(7,69%) do lado masculino. Maior achado nas amostras foi justamente entre os
clientes que utilizam internet mais de 13 vezes por semana, foram 26 clientes
(78,79%) no feminino e 9 clientes (69,23%) no masculino. Os meios utilizados para
acessar em ambos o0s géneros tiveram numeros bem acentuados para
celular/tablete, foram 28 (84,85%) entre as mulheres e 9 (69,23%) entre os homens.

Quanto aos motivos de néo utilizacdo do aplicativo foram localizadas algumas
diferencas nos percentuais quando considerado a viséo classificada de acordo com
0 género do respondente. Entre as mulheres, a resposta outros motivos nao
relacionados foi a escolha de (66,67%), medo apareceu com (15,15%), seguranca
ficou com (12,12%) e com (6,06%) alegaram nao acessar por Falta de informacéo
sobre os servicos oferecidos ou ndo se aplica. Verifica-se que entre os homens
diferente das respostas das mulheres, a op¢do medo nao obteve nenhuma resposta,
outros motivos néo relacionados foram escolhidos por (61,54%) dos respondentes,
seguranca ficou com (15,38%) e (15,38%) alegaram nao acessar por faltar
informacé&o sobre os servicos oferecidos e (7,69%) responderam ndo se aplica.

Dando uma volta nos perfis demogréficos dos clientes usuéarios do aplicativo
Caixa, constata-se que 61,07% estdo no género feminino enquanto 38,93% no
género masculino. No que se refere ao estado civil observa-se a predominéancia dos
estados civis casado e solteiro para ambos os géneros, sendo visto no feminino
(49,71% e 25,15%) e no masculino (63,30% e 22,94%), respectivamente em cada
um deles.

Entre as mulheres foi verificado que (12,86%) estdo abaixo de 30 anos,
(6,43%) possuem mais de 60 anos e os 80% restante estdo dispersos nas faixas
etarias com idade a partir de 30 e abaixo de 60 anos. No lado masculino, os clientes

com idade até 30 anos somam (19,27%), foi verificado que (1,83%) possuem mais
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de 60 anos, enquanto (78,90%) tém idade entre 30 a 60 anos.

Quanto ao nivel de escolaridade dos clientes usuarios do aplicativo observou-
se que entre as respondentes do género feminino 0os maiores percentuais
encontrados foram (66,08%) possuidores de pés-graduacéo e (13,45%) com ensino
superior. Referente aos clientes do lado masculino foi constatado que 0s maiores
percentuais de escolaridade se referem a clientes com pds-graduacéo (34,86%) e
(30,38%) possuem ensino médio.

Quanto ao vinculo empregaticio em ambos 0s géneros o percentual mais
encontrado foi de servidor/empregado publico em concentracao superior a 47,70%,
foi constatado ainda que os empregados de empresa privado sao encontrados em
percentual acima de (16,95%), bolsistas acima de (0,58%), aposentados (2,75%) e
empresarios os percentuais ficaram acima de (5,26%).

Houve também semelhanca quanto a faixa de renda bruta, em ambos os
géneros foram encontrados os maiores percentuais na renda até R$ 2.500,00 e de
R$ 2.501,00 a R$ 5.000,00, ficando feminino com (25,73% e 46,75%) e masculino
com (28,44% e 22,94%), respectivamente. Detalhe importante foi que entre os
clientes usuérios do aplicativo, do lado feminino existe uma concentragéo de 38,60%
de professoras e (4,09%) de enfermeiras, jA no lado masculino houve uma
concentracéo de (11,93%) de professores e (6,42%) de advogados.

Foi constatado ainda que entre os usuarios do aplicativo do género feminino
foi observado (21,64%) com até 6 anos de conta e (78,36%) possuem mais de 6
anos de conta, do lado masculino (32,11%) dos clientes possuem menos de 6 anos
de conta e (67,89%) dos clientes possuem mais de 6 anos de conta.

Chama a atencdo que entre os usuarios do aplicativo foi observado que
(70,76%) dos clientes do género feminino fazem mais de 13 anos acessos
semanais, do lado masculino o percentual de clientes com mais de 13 acessos na
semana fica acima de (77,98%). Os acessos tanto do lado feminino quanto
masculino sdo feitos em sua maioria a partir de dispositivos de celular/tablet, os
percentuais encontrados foram (81,29% e 76,15%), respectivamente. Quanto a uso
de computador/notebook foi observado (7,02%) no feminino e (5,50%) no masculino,
e utilizando ambos os tipos de dispositivos séo (11,70%) no feminino e (18,35%) do
género masculino.

Entre os motivos pelos quais os clientes optam por utilizar o aplicativo foi

constatado que a motivacdo conforto foi escolhida por 12 clientes do feminino
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(7,02%) e 12 do masculino (11,01%), a motivagao praticidade obteve 119 respostas
(69,59%) no feminino e 71 no masculino (65,14%), ao passo que foi observado que
rapidez teve 26 respostas (15,20%) no feminino e 14 respostas (12,84%) do
masculino, outros motivos nao relacionados foi apontado por 14 clientes (8,19%) do
lado feminino e por 12 clientes (11,01%) entre clientes do masculino. Logo, percebe-
se que na opiniao dos respondentes as motivagdes principais para usabilidade do

aplicativo consistem em praticidade e rapidez.

4.2 PERCEPCOES DOS CLIENTES QUANTO AO USO APP CAIXA

Na perspectiva de tracar a analise da percep¢do quanto ao uso do aplicativo
caixa como ferramenta de transformacdo digital e de autoatendimento para 0s
clientes correntistas Pessoa Fisica, na Tabela 17, é apresentado o espago temporal

gue os clientes passaram a fazer uso do aplicativo Caixa.

Tabela 17 — Tempo que ja utiliza o aplicativo Caixa

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino

Delimitacéo Quantidade | Percentual Delimitacéo Quantidade | Percentual

Feminino 171 61,1% Masculino 109 38,9%

De 0 a 3 anos 71 41,5% De 0 a 3 anos 43 39,5%

De 4 a 6 anos 56 32,8% De 4 a 6 anos 28 25,7%

De 7 a 9 anos 25 14,6% De 7 a 9 anos 27 24,8%

De 10 a 12 anos 12 7,0% De 10 a 12 anos 4 3, 7%

Acima de 12 anos 7 4,1% Acima de 12 anos 7 6,4%

Fonte: Préprio autor

Verifica-se, nesta tabela, que entre os 171 clientes do género feminino foi
constatado que 71 clientes (41,5%) comecaram a utilizar o aplicativo nos dltimos 3
anos, 56 clientes (32,8%) faz uso do aplicativo j4 faz de 4 a 6 anos, 25 clientes
(14,6%) faz utilizacdo em intervalo temporal compreendido entre 7 a 9 anos, 12
clientes (7,0%) utilizam em um espaco de tempo compreendido entre 10 a 12 anos,
e 7 deles (4,1%) utilizam o aplicativo em tempo acima de 12 anos.

Ainda pode-se observar que entre os 109 clientes do género masculino o
comportamento observado foi similar, foram obtidas respostas de 43 clientes
(39,5%) que utilizam o aplicativo hd menos de 3 anos, 28 clientes (25,7%) ja utilizam
fazem um tempo entre 4 a 6 anos, 27 outros (24,8%) fazem a utilizac&o na faixa de

tempo entre 7 a 9 anos, foi observado que 4 clientes (3,7%) utilizam em tempo
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compreendido entre 10 a 12 anos, e mais 7 clientes (6,4%) j& utilizam o aplicativo ha
mais de 12 anos.
A pesquisa de Marchese (2022) tratou sobre aceitacdo e uso do mobile

banking em Chapec6, constatou-se que,

“Foi identificado a possibilidade de mais de 75% dos clientes terem aderido
ao mobile banking no periodo de pandemia. 17,7% dos usuarios afirmaram
que utilizam o aplicativo bancario ha menos de um ano, enquanto que
59,4% ja fazem uso do mesmo por um periodo que varia de 1 a 3 anos”.
(MARCHESE, 2022, p. 26).

Outro aspecto interessante que se pode extrair desta tabela é que a
usabilidade do aplicativo se somados todos o0s percentuais encontrados nos
intervalos, apontam maior adeséo dos clientes do género masculino para o periodo
superior a 7 anos, onde o somatorio dos percentuais do género masculino é de
34,9% enquanto o percentual de utilizacdo entres as clientes do género feminino
apontou 25,7%. Contudo, pode ser observado, ainda, que na faixa de tempo entre 4
a 6 anos de utilizacdo tem uma maior aderéncia de clientes do género feminino, com
32,8% contra 25,7% de novas utilizacdes pelos clientes do género masculino.
Chama a atencdo também que nos ultimos 3 anos a quantidade de adesdes
manteve um equilibrio entre os percentuais, com 41,5% do género feminino e
39,45% entre os clientes do género masculino.

O quantitativo de usuarios distribuidos por perfil demografico sexo pode variar
de agéncia para agéncia, exemplo disso pode ser observado quando se compara 0s
percentuais gerais encontrados por agéncia, diferentemente da Agéncia Cidade de
Pinheiros onde ha uma concentracdo mais acentuada da clientela do sexo feminino
(61,10%) contra 38,90% do sexo feminino, foi observado na pesquisa desenvolvida
por Barbosa (2021) predominancia do sexo masculino (53,6%) ao lado de (46,4%)
do sexo feminino.

Esta maior adesdo ao aplicativo, a periodos inferiores a trés anos, muito
provavelmente ndo seja devido aos clientes novos, mas pode ter sido impulsionado
pela COVID 19, a qual dificultou o acesso aos servi¢cos presenciais ha agéncia CEF
Pinheiros. Isto pode ser verificado na Tabela 16, ondem mostra que o nimero de
clientes que utilizam o aplicativo, com tempo de conta ativa menor do que trés anos
€ pequeno, variando entre 11% e 13%.

Para evidenciar um movimento de mudanga no comportamental no perfil de

atendimento do consumidor bancério, que tem utilizado o aplicativo para se auto
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atender em demandas que outrora eram feitas somente por atendentes das
agéncias a partir de atendimento presencial, foi levantada a frequéncia com que

estes usuarios utilizam o aplicativo Caixa, conforme mostra a Tabela 17.

Tabela 18 — Frequéncia de utilizac&o do aplicativo Caixa

Respondentes do Género Feminino ‘ Respondentes do Género Masculino
Delimitacao Quantidade Quantidade Percentual
Feminino 171 61,1% Masculino 109 38,9%
Sempre 119 69,6% Sempre 69 63,3%
Quase Sempre 29 17,0% Quase Sempre 21 19,3%
Pouco 23 13,5% Pouco 19 17,4%

Fonte: Préprio autor

Observa-se, nesta tabela, que entre as clientes do género feminino, 119
clientes (69,6%) responderam “sempre” utilizam o aplicativo, 29 clientes (17,0%)
responderam “Quase sempre” e 23 clientes (13,5%) responderam “Pouco”. Com
relacdo ao género masculino, os dados apontam que 69 clientes (63,3%)
responderam utilizar “Sempre”, 21 clientes (19,3%) responder usar “Quase
sempre” e 19 clientes (17,4%) responderam utilizar “Pouco”. Assim, pode-se
afirmar que mais de 80% dos usuérios do aplicativo o acessam com boa
frequéncia.

A pesquisa de Barbosa (2021) levantou dados sobre a frequéncia de
utilizacdo do mobile banking, apurou-se que a maioria dos 112 clientes
respondentes a pesquisa utiliza o mobile banking praticamente todos os dias, seja
para consultas a saldos e extratos ou para pagamentos. A frequéncia de utilizacéo
ficou assim escalonada da seguinte forma: (1,8%) néo utiliza, (1,8%) uma vez por
més, (21,4%) uma vez por semana e (75,0%) utiliza todos os dias.

Percebe-se nas respostas dos clientes que o uso do aplicativo Caixa, tem
encontrado aderéncia especialmente nos 3 Ultimos anos, o questionario procurou
levantar também quais sdo os motivos que tem levado os clientes a sua

utilizacdo. As respostas dos clientes estdo apresentadas na Tabela 19.

Tabela 19 — Motivos de utilizagéo do aplicativo Caixa

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino

Delimitacao Quantidade  Delimitacdo Quantidade Delimitacdo  Quantidade
Feminino 171 61,1% Masculino 109 38,9%

Conforto 12 7,0% Conforto 12 11,0%
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Praticidade 119 69,6% Praticidade 71 65,1%

Rapidez 26 15,2% Rapidez 14 12,8%

Outros nédo 14 8,2% Outros nao 12 11,0%
relacionados relacionados

Fonte: Préprio autor

Entre as motivacdes sondadas, Conforto obteve resposta de 12 clientes do
feminino (7,0%) e 12 do masculino (11,0%), Praticidade obteve 119 respostas
(69,6%) no feminino e 71 no masculino (65,1%), Rapidez teve 26 respostas (15,2%)
no feminino e 14 respostas (12,8%) do masculino, outros motivos néo relacionados
foi apontado por 14 clientes (8,2%) do lado feminino e por 12 clientes (11,0%) entre
clientes do masculino.

Em relagdo aos motivos pelos quais os clientes utilizam o aplicativo Caixa,
verifica-se que independente de género, a opinido se colocado as motivacfes em
critério decrescente as mais lembradas foram praticidade e rapidez, seguida das
demais motivacdes com percentuais de menor representatividade. Certamente o uso
do aplicativo, ndo requer que os clientes se desloquem até a agéncia fisica para
realizar suas transacdes bancérias de muito menos percam tempo em longas filas
de espera.

Para complementar as percepg¢des sobre a visdo dos clientes quanto ao uso
do aplicativo Caixa, a Tabela 20, apresenta os principais servicos bancarios utilizado
pelos clientes por meio do aplicativo Caixa.

Como pode ser observado, nesta tabela, o aplicativo tem sido mais utilizado
para efetuar transacBes bancéarias de carater ndo negocial. Entre os clientes do
género feminino foram identificados 3 clientes (1,8%) que realizam nas opc¢des
empréstimos, investimentos e jogo loteria, um total de 74 clientes (43,3%)
assinalaram o pagamento de boletos e outras 88 clientes (51,5%) assinalaram as

opcOes transferéncia de valores, TED e PIX.

Tabela 20 — Servigos mais utilizados no aplicativo Caixa

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino
Delimitacao Quantidade | Delimitacao Quantidade Delimitacdo Quantidade
Feminino 171 61,1% Masculino 109 38,9%
Empréstimos 3 1,8% Empréstimos 3 2,8%
Investimentos 3 1,8% Investimentos 1 0,9%
Jogo Loteria 3 1,8% Jogo Loteria 2 1,8%
Pagamento de 74 43,3% Pagamento de 39 35,8%
boletos boletos
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Transf. de 88 51,5% Transf. de Valores, 64 58,7%
Valores, TED, PIX TED, PIX

Fonte: Préprio autor

Entre os clientes do género masculino foi constatado que 3 clientes (2,8%)
assinalaram empréstimo, 1 cliente (0,9%) investimento, 2 clientes (1,8%) jogo de
loteria, enquanto 39 clientes (35,8%) pagamento de boletos e outros 64 clientes
(58,7%) escolheram Transferéncia de valores, TED e PIX. Desta forma, o aplicativo
Caixa, com base na Tabela 20, € mais utilizado para pagamentos de boletos e
transferéncias bancérias, com mais de 90% dos usuarios assinalando estas opcoes.

Também foi questionado aos usuérios do aplicativo se eles o consideram
autoexplicativo e se independe de ajuda de servidores da Caixa para realizar as

transacdes bancarias. O resultado pode ser observado na Tabela 21.

Tabela 21 — O app Caixa € autoexplicativo e utiliza com autonomia?

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino
Delimitacéo Quantidade | Delimitac&o Quantidade Delimitacdo  Quantidade
Feminino 171 61,1% Masculino 109 38,9%
Concordo 50 29,2% Concordo 48 44,0%
parcialmente parcialmente
Concordo 106 62,0% Concordo 52 47, 7%
plenamente plenamente
Discordo 3 1,8% Discordo 5 4,6%
parcialmente parcialmente
Discordo 4 2,3% Discordo 1 0,9%
plenamente plenamente
N&o sei opinar 8 4, 7% N&o sei opinar 3 2,8%

Fonte: Préprio autor

Verifica-se, nesta tabela, que o aplicativo tem sido bem visto na opinido
dos clientes no tocante a ser autoexplicativo e independer de ajuda de
empregados da Caixa para fazer utilizagdo. Quanto a esse questionamento foi
observado que no género feminino, 50 clientes (29,2%) concordam parcialmente,
106 clientes (62,0%) concordam plenamente, 3 clientes (1,8%)
discordam parcialmente, 4 clientes (2,3%) discordam plenamente, enquanto 8
clientes (4,7%) responderam nao saber opinar. Ja4 do lado masculino, foi
observado que 48 clientes (44,0%) concordam parcialmente, 52 clientes (47,7%)
concordam plenamente, 5 clientes (4,6%) discordam parcialmente, 1 cliente
(0,9%) discorda plenamente e 3 clientes (2,8%) responderam n&o saber opinar.

Assim pode-se verificar que o aplicativo tem uma boa aceitacdo e é bem
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compreendido, pela maioria dos usudrios, mas existe um numero expressivo de
clientes que concordam parcialmente. Isto quer dizer que o aplicativo, do ponto
de vista dos usuarios, ainda precisa de algumas melhoras.

Na pesquisa de Nascimento (2022), verifica-se que,

Sobre a capacidade de uso do aplicativo, observa-se que, do total de 130
respondentes, todos consideram-se aptos a utilizar o mobile banking, sendo
capazes de analisar o aplicativo com suas proprias habilidades, o que era
esperado, dado o perfil dos respondentes, que demonstra facil
compreensdo sobre a tecnologia. (NASCIMENTO, 2022, p. 35).

Na busca em aprofundar as questdes relacionadas sobre as percepcoes e
expectativas dos clientes, foi questionado sobre eventual existéncia de alguma
operacdo no aplicativo que o cliente ndo domina, mas gostaria de aprender. Na
Figura 7, verifica-se que entre as respostas dos clientes que no género feminino
123 clientes (71,9%) responderam nao, enquanto outras 48 clientes (28,1%)
responderam sim. Entre os respondentes do género masculino obteve-se 86
respostas (78,9%) nédo, enquanto outros 23 clientes (21,1%) responderam sim.
Desta forma, pode-se inferir que mais de 70% dos usuarios do aplicativo tém um

bom conhecimento das func¢des disponiveis aos usuarios.

Figura 7 — Numero de opera¢fes no app que ndo domina, mas deseja aprender
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Fonte: Préprio autor

Os wusuéarios do aplicativo que responderam ter alguma operagdo no
aplicativo que ndo dominam, mas que gostariam de aprender fizeram indicacdes
de variados tipos de servicos e produtos oferecidos pela Instituicdo Financeira,

entre eles alguns inclusive tem aplicativos exclusivos para a finalidade especifica,
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nao sendo o foco principal aplicativo Caixa. Os dados seguem relacionados na
Tabela 22.

Foi observado semelhanca entre os apontamentos feitos pelos clientes, o
maior percentual encontrado nas respostas de ambos os géneros esta na area de
aplicacoes/investimentos. Verifica-se que 33,3% das mulheres e 52,2% dos homens
apresentam dificuldades nesta operagéo. Muito provavelmente ndo seja a funcéo do
aplicativo, mas mais provavelmente tenham duvidas sobre qual a melhor forma de
aplicar seus recursos financeiros

Em relagdo a experiéncia dos clientes quanto a usabilidade do aplicativo,
foi questionado a eles se recomendariam a utilizacdo dos servigos através desse

meio de autoatendimento, as opinides podem ser observadas na tabela 23.

Tabela 22 — Operacéo no app Caixa que ndo domina, mas gostaria de aprender

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino
Delimitacéo Total Percentual Delimitacéo Total Percentual
Feminino 48 67,6% Masculino 23 32,4%
Amortizar financiamento 1 2,1% A busca de informacdes 1 4,4%
as vezes néo séo
organizadas em relacéo
a outros aplicativos.
Aplicacdes/ Investimentos 16 33,3% Aplicacbes/ 12 52,2%
Investimentos
Aprender mais sobre o 3 6,3% Internet banking 1 4,4%
extrato do aplicativo
Cartéo de crédito e 3 6,3% Fatura do cartéo credito 1 4,4%
pontuacao
Habitacao 1 2,1% FGTS 1 4,4%
FGTS 1 2,1% Habitacao 2 8,7%
Navegar melhor 1 2,1% Nenhuma 1 4,4%
Open Finance 1 2,1% Pagamentos de Boletos 1 4,4%
Outros/varias/praticamente 5 10,4% PIX 1 4,4%
tudo
Pagamento de boleto 4 8,3% Ted e sobre os 1 4,4%
investimentos
PIX 4 8,3% Transferéncia bancaria 1 4,4%
Previdéncia, meios para 1 2,1%
aplicar dinheiro.
Transferéncia bancaria 7 14,6%

Fonte: Préprio autor

Tabela 23 — Recomendacao do aplicativo Caixa (separado por género)

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino

Delimitacdo ‘ Total ‘ Percentual Delimitacao Total Percentual
Feminino Masculino

Certamente 147 86,0% Certamente 84 77,1%
recomendaria recomendaria
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Certamente néo 1 0,6% Certamente ndo 0 0,0%
recomendaria recomendaria

Provavelmente néo 1 0,6% Provavelmente ndo 0 0,0%
recomendaria recomendaria

Provavelmente 22 12,9% Provavelmente 25 22,9%
recomendaria recomendaria

Fonte: Préprio autor

Observa-se, nesta tabela, que no género feminino 147 clientes (86,0%)
optaram que certamente recomendaria, 1 cliente (0,6%) respondeu certamente nao
recomendaria, esse mesmo quantitativo foi encontrado em provavelmente nao
recomendaria e outros 22 clientes (12,9%) provavelmente recomendaria. Ja do lado
masculino, foi observado que 84 clientes (77,1%) certamente recomendaria, nao
houve cliente nas op¢bes certamente ndo recomendaria e nem em provavelmente
ndo recomendaria, enquanto outros 25 clientes (22,9%) responderam que
provavelmente recomendaria. Ao se observar o somatorio geral das respostas dadas
por clientes de ambos os géneros foi constatado que 231 clientes (82,5%) da
amostra responderam recomendar a utilizacdo dos servigcos disponibilizados pelo
aplicativo Caixa, houve 1 cliente (0,4%) que opinou por certamente nao
recomendaria, foi encontrado mais 1 cliente (0,4%) que provavelmente nao
recomendaria, ao lado de outros 47 clientes (16,8%) que provavelmente
recomendaria. Desta forma, verifica-se que o aplicativo tem boa aceitacdo entre
sSeus usuarios, pois a maioria massiva o recomendaria para outras pessoas nao
usuarias do mesmo.

Por fim foi solicitado aos clientes avaliar o aplicativo da Caixa, para isso
deveriam atribuir uma nota crescente em critério de aprovacdo, a nota estava em
uma escala variando de 1 a 5, onde 1 é muito fraco e 5 considerado excelente. Os

resultados desta avaliacédo esta disponivel na Tabela 24.

Tabela 24 — Notas de aprovacédo do aplicativo Caixa (Separado por género).

Respondentes do Género Feminino Respondentes do Género Masculino
Delimitacao Total Percentual Delimitacao Total Percentual
Feminino 171 61,1% Masculino 109 38,9%
Nota 1 2 1,2% Nota 1 0 0,0%
Nota 2 0 0,0% Nota 2 1 0,9%
Nota 3 9 5,3% Nota 3 13 11,9%
Nota 4 43 25,2% Nota 4 48 44,0%
Nota 5 117 68,4% Nota 5 47 43,1%

Fonte: Préprio autor
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Verifica-se que quanto a nota avaliativa dada ao aplicativo em termos de nivel
de aprovacéo, foi constatado que entre os clientes do género feminino as notas
foram divididas da seguinte forma: 2 clientes (1,2%) nota 1, nenhum cliente (0,0%)
atribuiu nota 2, 9 clientes (5,3%) nota 3, observa-se que 43 clientes (25,2%) nota 4 e
mais 117 clientes (68,4%) avaliaram com nota 5. Entre os clientes do lado masculino
foi constatado que nenhum cliente (0,0%) avaliou com nota 1, as opinides se
dividiram entre nota 2, 1 cliente (0,9%), nota 3, 13 clientes (11,9%), nota 4 foi a nota
dada por 48 clientes (44,0%), enquanto 47 clientes (43,1%) avaliaram com a nota 5.
Assim verifica-se que 95,7% das mulheres e 87,1% dos homens deram nota igual ou
superior a 4 para o aplicativo.

A performance encontrada acompanham a percepcdo dos respondentes a
pesquisa de Nascimento (2022, p. 35),” no que se refere a experiéncia no uso do
mobile banking, 35.4% dos participantes declararam como excelente sua
experiéncia e 48.5% dos respondentes descreveram sua experiéncia como boa”

Em linhas gerais observa-se que aceitabilidade dos clientes no tocante ao uso
do aplicativo Caixa, a evolucdo da usabilidade pode estar associada ao nivel de
transformacao digital dos correntistas, quando somados todos 0s percentuais
encontrados nos intervalos temporais apontam maior adesao dos clientes do género
masculino para o periodo superior a 7 anos, foram 34,86% no masculino e 25,73%
entre as clientes do género feminino. Quando observado um intervalo temporal mais
recente foi observado que no periodo compreendido entre 4 a 6 ultimos anos, a
aderéncia ao uso do aplicativo foi maior no género feminino (32,75%) ja no
masculino observou-se percentual de (25,69%) novas utilizacdes entre os clientes
do género masculino. Se considerado a insercdo de usuarios aos servicos do
aplicativo nos ultimos 3 anos verifica-se um equilibrio na performance percentual
considerando o fator género, foi encontrado (41,52%) no feminino e (39,45%) no
masculino.

Esse aumento percentual do niumero de clientes adeptos ao aplicativo reflete

a visao de Scheur (2001, p. 7) que diz:

Com base no desenvolvimento de programas de qualidade, as empresas do
setor financeiro estdo procurando combinar o foco no cliente com processos
eficazes para o desenvolvimento de produtos e servicos que atendam de
maneira detalhada aos desejos dos clientes. De fato, no mercado financeiro,
€ importante ressaltar que antes de desenvolver produtos € fundamental
“desenvolver” clientes. O mapa do bom negécio deve dar as indicagdes das
alternativas para satisfazer o cliente de negdcios financeiros, definindo os
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beneficios e buscando seguranca, liquidez e rentabilidade.

A variacdo em termos de nota de satisfacdo, acima descrita, corrobora com a

visdo de Mattana (2017) ao dizer que:

As novas interfaces de interacdo entre instituicbes bancéarias e
consumidores oferecem desafios grandiosos que ainda n&o séo totalmente
conhecidos, fazendo com que emerjam questionamentos e insights ainda
carentes de analises sistematicas sob uma Optica cientifica. (MATTANA,
2017, p. 15).

A reducdo da dispersdo das notas tem como dificultador questdo de
adaptabilidade e pode ter alguma interferéncia de fator cultural, uma vez que as
mesmas consistem na expressdo do modo como os clientes percebem a facilidade
dos servigos prestados, confiabilidade e segurancga no aplicativo, isso corrobora com
a percepcao de que o autoatendimento nesse canal digital funciona, atende ou até
supera as expectativas, se tornando um fato gerador a fidelizacdo dos clientes.

Para Pereira (2007, p. 40) “a evolucdo do uso das tecnologias requer das

empresas flexibilizacdo, agilidade e constante adaptacdo as necessidades dos
clientes”. E sabido que toda essa evolucao tecnoldgica tem promovido alteraces no
perfil dos clientes, desse modo, as organizacdes tem buscado inovar na entrega de
processos eficazes para atender as expectativas dos clientes, garantido assim
usabilidade e sustentabilidade da estratégia atribuida a determinado produto/servico.
Este trabalho teve como objetivo geral realizar uma reflexdo sobre as
transformacdes digitais e as principais dificuldades dos usuarios do aplicativo de
autoatendimento da Caixa Econémica Federal, no municipio de Pinheiros/ES. Esse

objetivo desdobra-se em cinco objetivos especificos.
O primeiro objetivo buscou identificar o perfil do usuario do aplicativo CAIXA,

no municipio de Pinheiros/ES. A apuracdo dos dados considerando os perfis
demograficos detectou predominéncia de clientes servidores publicos municipais,
em sua maioria do sexo feminino, possuem idade a partir dos 40 anos, grau de
escolaridade Pos-graduacgéo e acostumados a utilizar a internet.

O segundo objetivo foi identificar os tipos de transagfes e servicos bancérios
disponiveis no aplicativo Caixa, que mais causam transtornos nos clientes
correntistas PF da agéncia Cidade de Pinheiros. O trabalho buscou delimitar dentro
dos perfis demograficos dos usuarios e ndo usuarios, 0s percentuais que mais se
repetem nas amostras, para refletir sobre as dificuldades para se utilizar o aplicativo

Caixa e captar o potencial de transformacéao digital desenvolvido pelos clientes.
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O terceiro objetivo foi “ldentificar as principais dificuldades dos clientes ao
utilizar o aplicativo de autoatendimento”. Para avaliar essa quest&o, foi analisado os
motivos apontados para nao utilizacdo do aplicativo Caixa foi observado as
motivacles, expectativas e nivel de satisfacdo dos clientes, identificar se existe
resisténcia a tecnologia. No entanto, pressupde-se nao resisténcia a tecnologia, pois
minoria diz n&o utilizar internet.

Ja o quarto objetivo buscou “ldentificar o nivel de transformagao digital
desenvolvido pelos clientes. Para isso, a pesquisa procurou saber se 0s correntistas
utiizam ou ndo o aplicativo, frequéncia de utilizacdo semanal, servicos mais
utilizados, dispositivos utilizados para acessar, quais 0s principais motivos o fizeram
adeptos ao uso do aplicativo. Foi visto que a média de acessos supera trés vezes
por semana, clientes utilizam em maior escala a funcionalidade da conta, fazendo
gestdo de saldo, extratos e efetivando transacBes de pagamento bancério,
transferéncia de valores e pix. Verificou-se ainda que o celular é o meio preferido
para o0s clientes acessarem o autoatendimento bancario, em detrimento de
computador, salas de autoatendimento e atendimento presencial nas agéncias
fisicas.

Como quinto objetivo temos: propor solugdes para mitigar as dificuldades
relatadas pelos correntistas PF e criar um folder digital explicativo com orientagbes
sobre os principais produtos, servicos e transacfes passiveis de efetivacdo no
aplicativo. Para avaliar essa questdo foram investigadas eventuais dificuldades de
acesso, se os clientes percebem o aplicativo como uma ferramenta de autonomia,
se eles sdo capazes de se auto atender sem interferéncia de empregado Caixa, as
transacbes mais efetivadas, existéncia de transacbes ndo dominadas, quais
transacdes que gostariam de aprender.

Foi questionado se eles recomendam o uso do App Caixa, a nota de
satisfacdo atribuida. As respostas apontam que os clientes estdo satisfeitos com o
aplicativo, utilizam por motivos relacionados a rapidez, comodidade ao realizar
transacOes e economia de tempo, pois ndo precisa enfrentar filas para atendimento
presencial. Entretanto, foi constatado maior destinagcdo na area transacional, tem
muito espago expandir em termos comerciais/negociais. Entre os assuntos nao
dominados, mas que gostariam de aprender destacam-se interesses por
aplicacfes/investimentos, transferéncia bancaria, pagamento de boletos e aprender

mais sobre o extrato.
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As principais dificuldades poderao ser dirimidas a partir do contetdo expresso
no Produto final que consistiu em na entrega de um folder digital explicativo com
orientacbes sobre os principais produtos, servicos e transacdes passiveis de
efetivacdo no aplicativo. Para confeccdo do produto final foi necesséario atentar
prudentemente aos dados obtidos no questionario, demonstrar facilidades, sanar
davidas e desmistificar o aplicativo. Assim potencializara a visdo dos clientes quanto
ao custo-beneficio do uso do aplicativo, visando aumentar o nimero de usuarios

adeptos a exploracdo do aplicativo na funcé&o de banco na palma da méo.

4.3 PRODUTO FINAL

O produto final da dissertacdo é um folder no formato digital, idealizado e
construido com o objetivo de apresentar o aplicativo Caixa, fornecer subsidios e
orientacdes referente ao acesso, cadastramento e transacdes disponiveis no canal.
Traz uma abordagem sucinta quanto a dicas de seguranca.

Tais demonstracfes visa aumentar o interesse dos clientes ndo usuarios a se
tornarem adeptos ao aplicativo, e, potencializar efetivagdo de transacdes ainda néo
dominadas pelos clientes que ja sdo adeptos ao aplicativo.

O folder digital destina-se aos clientes correntistas PF da Caixa EconGmica
Federal — Agéncia Cidade de Pinheiros, localizada no municipio de Pinheiros/ES,
sera distribuido a base de clientes via e-mail ou WhatsApp individual, sera ainda
replicado nos grupos mais afamados na Cidade.

Desse modo, a disponibilizacdo do folder digital explicativo possibilitarad no
médio prazo fidelizacdo dos clientes, reducdo do custo operacional da agéncia,
melhor gestao de filas e melhoria da imagem da Caixa junto aos clientes da carteira
comercial, dissociando a imagem da Caixa executor de pagamento de beneficios
sociais e de direitos trabalhistas, vindo a potencializar sua caracteristica de banco
multiplo possuidor de carteiras investimento, de crédito habitacional, rural e da area
comercial tanto Pessoa Fisica quanto Juridica, além disso é responsavel pela
intermediacéo financeira dos recursos de convénios destinados ao Entes Publicos

das esferas Municipal, Estadual e Federal.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com o proposito de responder a questdo: “Quais as dificuldades que os
clientes da CEF, agéncia de Pinheiros/ES, encontram ao utilizar o aplicativo Caixa? ”
Foi aplicado questionario por meio do Google FORMS, cujas respostas
possibilitaram analisar a evolucédo do uso do aplicativo Caixa e suas implicacdes em
termos de transformacéo digital no autoatendimento bancario.

Mediante o exposto, os resultados obtidos demonstram que o perfil dos
clientes correntistas Pessoa Fisica da Caixa Econémica Federal, Agéncia Cidade de
Pinheiros, tem como caracteristica pessoas com boa instrucdo escolar, tendo em
vista maior concentracdo de pessoas com Pds-graduacdo, o que certamente
favorece a insercdo na utilizacdo de ferramentas digitais, aqui na pesquisa esse
quesito foi mensurado a partir da informacéo de uso do Aplicativo CAIXA.

Apurou-se predominancia de clientes utilizando o aplicativo Caixa, no entanto
foi apontado existéncia de funcionalidades ainda pouco utilizadas, nada obstante
para reducdo do potencial de autoatendimento proposto pelo aplicativo. Essa
pressuposicdo baseia-se nas respostas dos correntistas, através das quais foi
possivel perceber mudanca no comportamento dos clientes, no que se refere a
preferéncia de autoatendimento no aplicativo em detrimento da reducdo da busca
por atendimentos presenciais nas agéncias fisicas.

Essa mudanca comportamental esta diretamente relacionada as motivacdes
dos clientes em ser ou ndo ser adepto ao uso do App, sobre esse ponto, ficou claro
gue os clientes estdo cada dia mais em busca de solucbes que permitam encurtar
distancia, economizar tempo e realizar operacdes com segurangca no momento que
considera mais oportuno, traduzindo assim a transformacéo digital no ambito da
instituicdo bancéria, cuja curva percentual de adesdo cresceu impetuosamente nos
altimos 03 anos, podendo inclusive esse fato ter sido ocasionado pelas restricbes
impostas pelo periodo pandémico.

A situacdo vivida nesse periodo é fato superado, mas ainda assim as
respostas dos clientes sinalizam que essa mudanca comportamental em que 0s
clientes migraram transacfes para o meio digital tende a manter tais performances,
pois verifica-se robustez nos percentuais de respostas que atribuiram nota de

exceléncia ao desempenho do aplicativo Caixa, e que paralelo a isso afirmaram
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ainda recomendar seu uso para sua rede de relacionamento.

Conclui-se que o desafio da Caixa Econdémica Federal, Agéncia Cidade de
Pinheiros, é reter os clientes usuarios do aplicativo e promover acfes para
desentravar e prospectar a adesao dos clientes ainda ndo usuarios do aplicativo, o
trabalho requer acdes regulares, pois para ser exitosa deve promover mudanca de
comportamento cultural entre essa fragdo de clientes, é preciso fazer com que
percam o medo, aprendam usar o aplicativo e percebam seguranca ao realizar as
transacdes; as acdes de incentivo devem considerar os perfis demograficos e
expertise dos usuarios frente a utilizacao de aplicativos moveis.

A pesquisa possui limitacdes, pois verificou-se que a clientela da agéncia em
sua maioria € composta por clientes detentores de conta poupanca, porém para
estreitar o campo de pesquisa e facilitar o tratamento dos dados optou-se por
pesquisar apenas os clientes Correntistas PF, desse modo, as conclusbes da
pesquisa estao restritas especificamente a essa carteira de clientes, portanto néo
esgota assim toda temética envolvendo a transformacao digital.

Por fim, outra conclusdo que chega é que o desdobramento dessa pesquisa
deve ser aprofundado a partir da realizacdo de novas pesquisas, voltadas a captar o
perfil dos clientes agregados nas demais modalidades de conta, e que estenda
também para os clientes da Pessoa Juridica tanto privada quanto publica, pois
permitira melhor entendimento dos possiveis vieses que possam vir a ocorrer na
tematica de atendimento bancario, sobre o futuro das agéncias fisicas, numa

perspectiva da transformacao digital.
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https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q&esrc=s&source=web&cd&ved=2ahUKEwi4p87XyPT4AhXas5UCHQrTAT8QFnoECAcQAQ&url=https%3A%2F%2Fyadda.icm.edu.pl%2Fbaztech%2Felement%2Fbwmeta1.element.baztech-b5637242-3a9b-4b1a-a0e5-ddadb7a30972%2Fc%2Fzawadzki_zywicki_smart_3_2016.pdf&usg=AOvVaw0Osj5sal-58_fLifzoA28N
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q&esrc=s&source=web&cd&ved=2ahUKEwi4p87XyPT4AhXas5UCHQrTAT8QFnoECAcQAQ&url=https%3A%2F%2Fyadda.icm.edu.pl%2Fbaztech%2Felement%2Fbwmeta1.element.baztech-b5637242-3a9b-4b1a-a0e5-ddadb7a30972%2Fc%2Fzawadzki_zywicki_smart_3_2016.pdf&usg=AOvVaw0Osj5sal-58_fLifzoA28N
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q&esrc=s&source=web&cd&ved=2ahUKEwi4p87XyPT4AhXas5UCHQrTAT8QFnoECAcQAQ&url=https%3A%2F%2Fyadda.icm.edu.pl%2Fbaztech%2Felement%2Fbwmeta1.element.baztech-b5637242-3a9b-4b1a-a0e5-ddadb7a30972%2Fc%2Fzawadzki_zywicki_smart_3_2016.pdf&usg=AOvVaw0Osj5sal-58_fLifzoA28N
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q&esrc=s&source=web&cd&ved=2ahUKEwi4p87XyPT4AhXas5UCHQrTAT8QFnoECAcQAQ&url=https%3A%2F%2Fyadda.icm.edu.pl%2Fbaztech%2Felement%2Fbwmeta1.element.baztech-b5637242-3a9b-4b1a-a0e5-ddadb7a30972%2Fc%2Fzawadzki_zywicki_smart_3_2016.pdf&usg=AOvVaw0Osj5sal-58_fLifzoA28N
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q&esrc=s&source=web&cd&ved=2ahUKEwi4p87XyPT4AhXas5UCHQrTAT8QFnoECAcQAQ&url=https%3A%2F%2Fyadda.icm.edu.pl%2Fbaztech%2Felement%2Fbwmeta1.element.baztech-b5637242-3a9b-4b1a-a0e5-ddadb7a30972%2Fc%2Fzawadzki_zywicki_smart_3_2016.pdf&usg=AOvVaw0Osj5sal-58_fLifzoA28N
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q&esrc=s&source=web&cd&ved=2ahUKEwi4p87XyPT4AhXas5UCHQrTAT8QFnoECAcQAQ&url=https%3A%2F%2Fyadda.icm.edu.pl%2Fbaztech%2Felement%2Fbwmeta1.element.baztech-b5637242-3a9b-4b1a-a0e5-ddadb7a30972%2Fc%2Fzawadzki_zywicki_smart_3_2016.pdf&usg=AOvVaw0Osj5sal-58_fLifzoA28N
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q&esrc=s&source=web&cd&ved=2ahUKEwi4p87XyPT4AhXas5UCHQrTAT8QFnoECAcQAQ&url=https%3A%2F%2Fyadda.icm.edu.pl%2Fbaztech%2Felement%2Fbwmeta1.element.baztech-b5637242-3a9b-4b1a-a0e5-ddadb7a30972%2Fc%2Fzawadzki_zywicki_smart_3_2016.pdf&usg=AOvVaw0Osj5sal-58_fLifzoA28N
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q&esrc=s&source=web&cd&ved=2ahUKEwi4p87XyPT4AhXas5UCHQrTAT8QFnoECAcQAQ&url=https%3A%2F%2Fyadda.icm.edu.pl%2Fbaztech%2Felement%2Fbwmeta1.element.baztech-b5637242-3a9b-4b1a-a0e5-ddadb7a30972%2Fc%2Fzawadzki_zywicki_smart_3_2016.pdf&usg=AOvVaw0Osj5sal-58_fLifzoA28N

114

APENDICES

APENDICE A: QUESTIONARIO APLICADO AOS CLIENTES VIA GOOGLE FORMS
CUJO ACESSO SE DEU A PARTIR DO LINK ABAIXO E SEGUE AQUI COPIADO
NA INTEGRA:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeOuDG7HY8MM _IgR2ybvRlIt-n-
PFloFD4yVqgz L _Lf1Sr-CgAl/viewform?usp=sharing

Questionério para Dissertacdo Mestrado Ciéncia Tecnologia e Educagcdo - TERMO
DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado (a) a participar, como voluntario (a), do estudo/pesquisa
intitulado (a) TRANSFORMAC}AO DIGITAL NO AUTOATENDIMENTO BANCARIO:
ANALISE DA EVOLUCAO DO USO DO APLICATIVO CAIXA, conduzida por MARIA
APARECIDA DE BRITO PINTO.

Este estudo tem por objetivo Geral Realizar uma reflexdo sobre as transformacdes
digitais e as principais dificuldades dos usuarios do aplicativo de autoatendimento da
Caixa Econbmica Federal, no municipio de Pinheiros/ES e tem como Obijetivos
especificos: ldentificar os tipos de transacdes e servicos bancarios disponiveis no
aplicativo Caixa, mais utilizados pelos clientes correntistas, do Segmento Pessoa
Fisica, da agéncia de Pinheiros; Identificar as principais dificuldades dos clientes ao
utilizar o aplicativo de autoatendimento; Identifica o nivel de transformacédo digital
desenvolvido pelos clientes; Propor solucdes para mitigar as dificuldades relatadas
pelos correntistas PF; e, Criar um folder digital explicativo com orientacdes sobre os

principais produtos, servicos e transacdes passiveis de efetivacdo no aplicativo.

Sua participagdo nesta pesquisa consistira em obtencdo de respostas de clientes
sobre a tematica principal da pesquisa, o meio de coleta sera a partir de questionario
online aplicado pela ferramenta GOOGLE FORMS, para fins de verificacdo do grau
de conhecimento e aceitagdo dos clientes Correntistas PF da Caixa Econbmica
Federal de Pinheiros (Agéncia Cidade de Pinheiros) no tocante ao uso do MOBILE

BANKING (aplicativo para celular/smartphone).


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeOuDG7HY8MM_lgR2ybvRlt-n-PF1oFD4yVqz_L_Lf1Sr-CgA/viewform?usp=sharing
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeOuDG7HY8MM_lgR2ybvRlt-n-PF1oFD4yVqz_L_Lf1Sr-CgA/viewform?usp=sharing
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Essa pesquisa far4 parte da coleta de dados que contribuira para elaboragédo da
minha Dissertacdo do Mestrado Profissional em Ciéncia, Tecnologia e Educacgédo do
Centro Universitario Vale do Cricaré, sob orientacdo do Prof. Dr. José Geraldo
Ferreira da Silva. A aplicacdo do questionario via formulario online prevé dar carater
de espontaneidade e nao exposicdo dos clientes no trato as respostas dadas.
Questionario aplicado sera utilizado em trabalho destinado a fins académicos, sendo
que as informacdes serdo tratadas de forma estritamente sigilosa e de maneira
alguma serdo divulgadas individualmente. Serdo tomadas medidas de seguranca
eletrbnica, como forma de amenizar o risco de perda da confidencialidade dos
dados. A previsdo de respostas e conclusdo do questionario € de aproximadamente
no maximo 05 minutos. Informamos ainda que por se tratar de questionario online
nao esta previsto registro de audio, video ou imagem. Vocé foi selecionado (a) por
ser cliente PF correntista da Caixa Econdmica Federa na Agéncia Cidade de

Pinheiros. Sua participacao nao é obrigatoria.

A qualquer momento, vocé podera desistir de participar e retirar seu consentimento.
Sua recusa, desisténcia ou retirada de consentimento nao acarretara prejuizo. Toda
pesquisa gera certa exposicdo a riscos, 0S riscos aqui envolvidos estdo mais
relacionados a confidencialidade e privacidade dos dados dos envolvidos, fazer a
pesquisa por meio do GOOGLE FORMS potencializa inclusive a reducédo desses
riscos, ainda assim caso reitero que caso sinta algum constrangimento, tem plena

liberdade para ndo concluir o questionario, sem sofrer quaisquer danos.

Entre os beneficios da pesquisa, estima-se que pesquisar a Transformacéo Digital
sob a éptica da evolucdo do uso do aplicativo Caixa pelos clientes, vai de encontro
ao exposto a Resolucdo 466 que vé no progresso da ciéncia e da tecnologia,
necessidade de buscar beneficios, atuais e potenciais para o ser humano, para a
comunidade na qual esta inserido. O uso do aplicativo Caixa como ferramenta de
autoatendimento pode trazer beneficios em economia de tempo e autonomia, iSO
materializa bem-estar e faculta qualidade de vida, pois tira as pessoas de filas e
dispéndio de tempo desnecessarios, podendo inclusive ser fato gerado de economia
de combustiveis, vindo a colaborar com a defesa do meio ambiente, ou seja,
possibilita aumento do grau de dignidade dos usuarios frente ao mercado em que

estamos inseridos, sem depender de outrem. Ressaltamos que a participagdo na
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pesquisa ndo sera remunerada nem implicara em gastos para os participantes, logo
nao prevé qualquer ressarcimento; a realizagdo de pesquisas dessa pesquisa prevé
direito de indenizacéo; esta previsto indenizacdo - cobertura material para reparacéo
a danos causados pela pesquisa ao participante da pesquisa, seja 0 agravo imediato
ou posterior, de forma direta ou indireta ao individuo. Os dados obtidos por meio
desta pesquisa serdo confidenciais e ndo serdo divulgados em nivel individual,

visando assegurar o sigilo de sua participacao.

O (s) pesquisador (es) responsavel se compromete (m) a tornar publicos nos meios
académicos e cientificos os resultados obtidos de forma consolidada sem qualquer
identificacdo de individuos participantes. Reiteremos aqui a garantia de indenizacao
diante de eventuais danos decorrentes da pesquisa. Caso vocé concorde em
participar desta pesquisa, € somente seguir 0 passo a passo do formulario FORMS
incluindo suas respostas até a pergunta final na qual chegara a confirmacéo da sua

participacdo na pesquisa.
Em caso de duvidas com respeito aos aspectos éticos deste estudo, vocé podera
consultar: CEP- Comité de ética em Pesquisa - UNIVC Sao Mateus (ES) - CEP:

29933-415 Fone: (27) 3313-0028 / E-mail: cep@ivc.br

Pesquisador Responsavel: Maria Aparecida de Brito Pinto Mestranda pelo Centro

Universitario Vale do Cricaré

E-mail: maryapinto75@gmail.com Telefone/WhatsApp: (27) 99722-9540

Vamos, la? Por gentileza responda as perguntas a seguir:


mailto:cep@ivc.br
mailto:maryapinto75@gmail.com
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APENDICE B: TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO/
QUESTIONARIO

Eu declaro ter conhecimento das informacfes contidas neste documento e ter
recebido respostas claras as minhas questdes a propdsito da minha participagcéo
direta (ou indireta) na pesquisa e, adicionalmente, declaro ter compreendido o
objetivo, a natureza, os riscos e beneficios deste estudo. Apos reflexdo e um tempo
razoavel, eu decidi, livre e voluntariamente, participar deste estudo. Estou consciente
que posso deixar o projeto a qualguer momento, sem nenhum prejuizo. Apdés
reflexdo e um tempo razoavel, eu decidi, livre e voluntariamente, participar deste
estudo. Estou consciente que posso deixar o projeto a qualguer momento, sem

nenhum prejuizo.

Concorda com os termos acima descritos e decide de forma livre e espontanea

participar desse estudo?

Obs: Se a sua resposta for SIM ter4 acesso as perguntas, caso responda NAO,

agradecemos sua atencdo, mas ndo sera possivel acessar o questionario.

Variaveis Opcdes de Respostas
1) Pertence a qual Género? () Masculino
() Feminino
2) Qual seu Estado civil? () Casado
() Solteiro

() Unido estavel
() Divorciado
() Vidvo

3) Qual sua Faixa etaria? () Até 20 anos

() De 20 a 30 anos
() De 30 a 40 anos
() De 40 a 50 anos
() De 50 a 60 anos
() Acima de 60 anos

4) Qual sua Escolaridade? () Ensino Fundamental incompleto
() Ensino Fundamental Completo
() Ensino Médio Incompleto

() Ensino Médio completo

() Ensino Superior

() P6s-graduacéo

5)Qual seu tipo de vinculo | () Autdnomo (Trabalho informal sem vinculo Empregaticio)
trabalhista? () Servidor/Empregado Publico
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() Empresério

() Aposentado

() Bolsista

() Empregado setor privado

6) Qual Profissdo exerce?

7) Qual sua renda bruta mensal?

() sem renda

() renda até R$ 2.500,00

() entre R$ 2.501,00 a R$ 5.000,00
() entre R$ 5.001,00 a R$ 7.500,00
() entre R$ 7.501,00 a R$ 10.000,00
() acima de R$ 10.000

8) Quanto tempo é cliente da Caixa
Econdbmica Federal - Agéncia
Cidade de Pinheiros?

()deOa3ano
()de 3a6anos

() de 6a9anos
()de 9a 12 anos
() Acima de 12 anos

9) Quantas vezes por semana

acessa a Internet?

() Até 3 vezes

() de 3 a6 vezes

() de 6 a9vezes

()de 9ail2vezes

() Acima de 13 vezes

() N&o acessa nenhuma vez

10) Os acessos se ddo em sua
maioria a partir de qual meio?

() Computador/Notebook
() Celular/Tablet
() Computador/Notebook, Celular/Tablet

11) Utiliza o mobile banking (App
CAIXA no celular)?

() Sim
() Néo

12) Ha quantos anos vocé utiliza
0 App CAIXA?

()deOa3ano

()de 4a6 anos

()de 7 a9 anos

() de 10 a 12 anos

() Acima de 12 anos
() N&o utiliza aplicativo

13) Se vocé ainda NAO utiliza o
Aplicativo Caixa responda o motivo:

() seguranca

() falta de informac&o sobre servigos

() medo

() outros néo relacionados

() ndo se aplica (PARA QUEM RESPONDEU SIM, faz uso
do aplicativo)

14) Se vocé ja utiliza o aplicativo | () sempre
CAIXA, responda com que | ()quase sempre
frequéncia? () pouco
() néo se aplica (PARA QUEM RESPONDEU NAO)
15) Indique o principal motivo pelo | () rapidez
qual vocé utiliza o Aplicativo | () praticidade
CAIXA? () conforto

() outros né&o relacionados

16) Entre os servicos abaixo, qual
vocé faz com maior frequéncia?

() Pagamento de boletos

() Transf. de Valores TED, PIX
() Jogo Loteria

() Investimentos

() Empréstimos
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17) Vocé acha que o aplicativo é
autoexplicativo e independe de
ajuda/interferéncia de servidores da
Caixa para realizar as transacoes
bancérias?

() Concordo plenamente
() Concordo parcialmente
() Discordo plenamente

() Discordo parcialmente

() Nao sei opinar

18) Tem alguma operacdo no
aplicativo que vocé ndo domina,
mas gostaria de aprender?

() Néo
() Sim.

19) Se a resposta anterior foi
SIM me informe qual operacao
gostaria de aprender?

20) Recomendaria a utilizagdo
dos servicos a outros clientes

() Certamente recomendaria
() Provavelmente recomendaria
() Provavelmente n&o recomendaria

() Certamente ndo recomendaria

21) Em uma escala de a1l a5, qual
nota vocé da atribui ao aplicativo
Caixa Celular? OBS.: as notas sdo
crescentes em critério de
aprovacdo, sendo 5 a nota de
exceléncia.

01
()2
()3
()4
()5
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APENDICE C: TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado (a) a participar, como voluntario (a), do
estudo/pesquisa intitulado (@) TRANSFORMACAO DIGITAL NO
AUTOATENDIMENTO BANCARIO: ANALISE DA EVOLUC}AO DO USO DO
APLICATIVO CAIXA, conduzida por MARIA APARECIDA DE BRITO PINTO.

Este estudo tem por objetivo Geral [Realizar uma reflexdo sobre as
transformacdes digitais e as principais dificuldades dos usuarios do aplicativo de
autoatendimento da Caixa Econdmica Federal, no municipio de Pinheiros/ES] e tem
como Objetivos especificos [Identificar os tipos de transagcfes e servicos bancéarios
disponiveis no aplicativo Caixa, mais utilizados pelos clientes correntistas, do
Segmento Pessoa Fisica, da agéncia de Pinheiros; Identificar as principais
dificuldades dos clientes ao utilizar o aplicativo de autoatendimento; Identifica o nivel
de transformacao digital desenvolvido pelos clientes; Propor solugdes para mitigar
as dificuldades relatadas pelos correntistas PF; e, Criar um folder digital explicativo
com orientacdes sobre os principais produtos, servicos e transacfes passiveis de
efetivacao no aplicativo].

Sua participacdo nesta pesquisa consistirA em obtencdo de respostas de
clientes sobre a temética principal da pesquisa, 0 meio de coleta sera a partir de
qguestionario online aplicado pela ferramenta GOOGLE FORMS, para fins de
verificacdo do grau de conhecimento e aceitacdo dos clientes Correntistas PF da
Caixa Econoémica Federal de Pinheiros (Agéncia Cidade de Pinheiros) no tocante ao
uso do MOBILE BANKING (aplicativo para celular/smartphone). Essa pesquisa fara
parte da coleta de dados que contribuird para elaboracdo da minha Dissertacdo do
Mestrado Profissional em Ciéncia, Tecnologia e Educacdo do Centro Universitario
Vale do Cricaré, sob orientacdo do Prof. Dr. José Geraldo Ferreira da Silva. A
aplicagcéo do questionario via formulario online prevé dar carater de espontaneidade
e ndo exposicéo dos clientes no trato as respostas dadas.

Questionario aplicado serad utilizado em trabalho destinado a fins
académicos, sendo que as informacOes serdo tratadas de forma estritamente
sigilosa e de maneira alguma serdo divulgadas individualmente. A previsdo de
respostas e conclusdo do questionario € de aproximadamente no maximo 05
minutos. Informamos ainda que por se tratar de questionario online ndo esta previsto

registro de audio, video ou imagem.
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Vocé foi selecionado (a) por [ser cliente PF correntista da Caixa Econbmica
Federa na Agéncia Cidade de Pinheiros. Sua participacdo ndo é obrigatoria. A
qualquer momento, vocé podera desistir de participar e retirar seu consentimento.
Sua recusa, desisténcia ou retirada de consentimento ndo acarretara prejuizo.

Toda pesquisa gera certa exposi¢cao a riscos, 0s riscos aqui envolvidos estado
mais relacionados a confidencialidade e privacidade dos dados dos envolvidos, fazer
a pesquisa por meio do GOOGLE FORMS potencializa inclusive a reducdo desses
riscos, ainda assim caso reitero que caso sinta algum constrangimento, tem plena
liberdade para ndo concluir o questionario, sem sofrer quaisquer danos.

Entre os beneficios da pesquisa, estima-se que pesquisar a Transformacéo
Digital sob a éptica da evolu¢do do uso do aplicativo Caixa pelos clientes, vai de
encontro ao exposto a Resolucdo 466 que vé no progresso da ciéncia e da
tecnologia, necessidade de buscar beneficios, atuais e potenciais para o ser
humano, para a comunidade na qual esta inserido. O uso do aplicativo Caixa como
ferramenta de autoatendimento pode trazer beneficios em economia de tempo e
autonomia, isso materializa bem-estar e faculta qualidade de vida, pois tira as
pessoas de filas e dispéndio de tempo desnecessérios, podendo inclusive ser fato
gerado de economia de combustiveis, vindo a colaborar com a defesa do meio
ambiente, ou seja, possibilita aumento do grau de dignidade dos usuéarios frente ao
mercado em que estamos inseridos, sem depender de outrem.

Ressaltamos que a participacdo na pesquisa ndo serd remunerada nem
implicard em gastos para os participantes, logo ndo prevé qualquer ressarcimento; a
realizacdo de pesquisas dessa pesquisa prevé direito de indenizacao; esta previsto
indenizacao - cobertura material para reparacéo a danos causados pela pesquisa ao
participante da pesquisa, seja 0 agravo imediato ou posterior, de forma direta ou
indireta ao individuo.

Os dados obtidos por meio desta pesquisa serdo confidenciais e ndo seréo
divulgados em nivel individual, visando assegurar o sigilo de sua participacao.

O (s) pesquisador (es) responsavel se compromete (m) a tornar publicos nos
meios académicos e cientificos os resultados obtidos de forma consolidada sem
qualquer identificacdo de individuos participantes.

Reiteremos aqui a garantia de indenizacdo diante de eventuais danos
decorrentes da pesquisa.

Caso vocé concorde em participar desta pesquisa, assine ao final deste
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documento, que possui duas vias, sendo uma delas sua, e a outra, do pesquisador
responsavel / coordenador da pesquisa.

Eu declaro ter conhecimento das informacdes contidas neste documento e ter
recebido respostas claras as minhas questdes a propésito da minha participacao
direta (ou indireta) na pesquisa e, adicionalmente, declaro ter compreendido o
objetivo, a natureza, os riscos e beneficios deste estudo.

Apos reflexdo e um tempo razoavel, eu decidi, livre e voluntariamente,
participar deste estudo. Estou consciente que posso deixar o0 projeto a qualquer
momento, sem nenhum prejuizo.

Este termo possui duas vias de igual teor onde uma ficard com o pesquisando

e outra com o pesquisador.

Nome completo:

RG: Data de Nascimento:  / /  Telefone:
Endereco:
CEP: Cidade: Estado:

Data: [ Assinatura:

Eu declaro ter apresentado o estudo, explicado seus objetivos, natureza, riscos e
beneficios e ter respondido da melhor forma possivel as questdes formuladas.

Assinatura do pesquisador: Data: [/ |
(ou representante)

Nome completo:

Para todas as questdes relativas ao estudo ou para se retirar do mesmo, poderao se
comunicar com , via e-mail:
ou telefone:

Em caso de davidas com respeito aos aspectos éticos deste estudo, vocé podera
consultar:

CEP- Comité de ética em Pesquisa - UNIVC Sao Mateus (ES) - CEP: 29933-415
Fone: (27) 3313-0028 / E-mail: cep@ivc.br

PESQUISADOR (A) RESPONSAVEL: MARIA APARECIDA DE BRITO PINTO
ENDERECO: RUA DICO BERNARDO, 35,

CENTRO, PINHEIROS (ES) - CEP: 29.980-000

FONE: (27) 99722-9540/ E-MAIL: maryapinto75@gmail.com


mailto:cep@ivc.br
mailto:maryapinto75@gmail.com
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APENDICE D: ESTE DOCUMENTO ESTA FALTANDO SUA ASSINATURA

XKk,
- .a > = - »
f | l NI ‘ / ‘ : Centro Universitario Vale do Cricaré
\ Mantenedor: Instituto Vale do Cricaré Ltda.
CEN{'}?;HFJ!&&T;?‘UO Credenciado pela Portaria MEC n® 1.039 de 17/12/2021, publicada no DOU de 20/12/2021

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO STRICTO SENSU
MESTRADO PROFISSIONAL CIENCIA, TECNOLOGIA E EDUCAGAO
Reconhecido pela Portaria MEC / CNE n° 256 de 15/02/2017, publicada no D.O.U. de 16/02/2017.

SOLICITACAO DE AUTORIZACAO PARA PESQUISA

Sao Mateus/ES, 11 novembro de 2022.

Prezado (a) Senhor (a)

Eu, Maria Aparecida de Brito Pinto, aluno (a) do curso de Mestrado
Profissional em Ciéncia, Tecnologia e Educacao do Centro Universitario Vale
do Cricaré, solicito ao/a Sr. Gabriel Aimeida Pires de Lima ,Gerente de Carteira
da Caixa Econémica Federal - Agéncia Cidade de Pinheiros/ES, autorizagéo para
realizagdo de questionario em plataforma online via FORMS, com clientes
Correntistas da Pessoa Fisica, com o objetivo de desenvolver trabalho do
Mestrado, intitulada: Transformacao Digital no autoatendimento bancario:
Andlise do uso do Aplicativo Caixa.

Contando com a autorizagéo de V.S. @ colocamo-nos a disposi¢éo para qualquer

esclarecimento.

Atenciosamente,

Secretaria de Poés-graduagao Stricto Sensu
Centro Universitario Vale do Cricaré

Rua: Humberto de Almeida Francklin n2 217 e 257, Bairro: Universitario. Sdo Mateus —ES.
CEP 29933-415. Site: www.ivc.br — e-mail: ive@ivc.br — tels. (27) 3313-0014 / (27) 3313-0033.
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APENDICE E: TERMO DE AUTORIZACAO DA INSTITUICAO COPARTICIPANTE

CAIXA ECONOMICA FEDERAL
Ag.Cidade de Pinheiros
CNBJ: 00.360.305/3366-09
Av. Agenor Luiz Heringer, 207
Centro - Pinhairos/ES CEP 29980-000

TERMO DE AUTORIZAGAO DA INSTITUIGAO COPARTICIPANTE

Eu, GABRIEL ALMEIDA PIRES DE LIMA, ocupante do cargo de
GERENTE DE CARTEIRA PF na Caixa Econémica Federal — Agéncia Cidade
de Pinheiros/ES, autorizo a realizagdo nesta instituigdo, a pesquisa
TRANSFORMAGCAO DIGITAL NO AUTOATENDIMENTO BANCARIO:
ANALISE DA EVOLUGCAO DO USO DO APLICATIVO CAIXA’, sob a
responsabilidade da pesquisadora MARIA APARECIDA DE BRITO PINTO,
tendo como objetivo primario (geral) Realizar uma reflexdo sobre as
transformagdes digitais e as principais dificuldades dos usuarios do aplicativo de
autoatendimento da Caixa Econémica Federal, no municipio de Pinheiros/ES.

Afirmo que fui devidamente orientado sobre a finalidade e objetivos da
pesquisa, bem como sobre a utilizagdo de dados exclusivamente para fins
cientificos e que as informagdes a serem oferecidas para o pesquisador seréo
guardadas pelo tempo que determinar a legislacdo e ndo serdo utilizadas em
prejuizo desta instituicdo e/ou das pessoas envolvidas, inclusive na forma de
danos a estima, prestigio e/ou prejuizo econdémico e/ou financeiro. Além disso,
durante ou depois da pesquisa € garantido o anonimato dos sujeitos e sigilo das

informacoes.

Esta instituicdo esta ciente de suas corresponsabilidades como instituicao
coparticipante do presente projeto de pesquisa, e de seu compromisso no
resguardo da seguranca e bem-estar dos participantes da pesquisa nela
recrutados, dispondo da infraestrutura necessaria para tal.

Pinheiros/ES, 11 de novembro de 2022

S

/ AABRIEL ALUEIDAP. DE LIYA
‘c’i?ﬁeﬁe ‘BeE ganeira gF

Matricula. C070114-5
Virnn [~ CAIXAECONOMICAFEDERA

Assinatura do res7 nsé/el e carimbo
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APENDICE F: PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

INSTITUTO VALE DO CRICARE wm

a0 OO FROJETD OE FESQUIEA

AL1FLIS

K1t
[T

Thulo da Pesguisa: TRANEFORMACAD DIGITAL NO ALUTDATENDIMENTO BAMCARID: AMALIEE DA
EVOLUCAD DO USD DO APLICATIVO CAIGA

Pesquisador: EARLA APARECIOS DE BRITO PINTD

Aroa Temddica:

Varsdos 1

GAAE: BEO0SAZT 1. 0000 8207

e iiuic ko Proponande: IMETITUTO VALE DO CRICSRE LTD®
Pairocinsdor Princapal: Franol amenio Prinrs

DAY 0D PARECER

M do Parecer: 5218023

Apa o niag s o Projalo:

& Proponenis apresenta o pesgesa como edploratdria & desoriiva, citamds Gl (2002), para guem a
pesquina Exploraidria tem oomo objeiieo proponcionar maior Tamiliardade com o problema, com vistas a
forna-lo maks expliciio ou a consSiuir kipdieses. Segunds @ auiora, esSas pesquisas iBm oo objetive
primcipal o aprimoramento de deias ou @ desoobeta de induiples. Melodcologicamentds, com ausdnoia de
irformacies mats procisss, afirma que aplicand s eesslondric 8 ser respondido por 325 dientes
Correntisas PF, da Calka Econdmita Fedoral [AgEmcia Chads &8 Pinhineg) por mes da plEfoma o
GODGELE FORME. O formuldno sl erdadoe via WhatsApp o clenies oeTenisins encanerados no
segmemio peston oo [poricmoentes @ dileronies fams o nenda & diderenbes faias elhnias), no fomulirio
Pl £ IS COmpO Dara MeniTioec i o TR Qi SStard responiindd o questiondri, sord fechads assim
Qo o obber o tolal de resposios necescdrizs o garandr 95% de confianga com 5% de margem de enno.
Segundo & alibia da pesg Ui, o mand o Vv @ chamada “Cuars Revolecso Infisina”™ & as organizaibes
SinpEtaias o gurnl passam por oon stanies: sdapiadiass ¢ mnsdfomagdes par aender a5 demandas dos
cliantes o goral, independeTiis 00 Soior qua Jils na sodedade. APQUTGnLS U, SEntd S0 SEpEElD, T o
guesionamenio oo qual se prejlende invesigar Ouais o dfoddades que o chenies da CEF, aglmoia de
FinksresEE, enoomiram oo ullzar o aplicaiivo Calva? Pam o pesquisaeion, &5 resposins enoonraias &m
abendimenic aos objelvos da pesquisa poderdo colabona para melonad o pefemanos S0 pencemual e
e g0 aplkoave Calks

[Endesrega:  Pus Humtsdio de dmacds Feanidn 2" 21T

Bairs: LRVERSTARID OEP: 51415
ur: £5 Bunicipia: 540 WATTLS
Telwloras (37131343200 E-mait  cEc{Swebr

Piingiew 1 i 2
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INSTITUTO VALE DO CRICARE GRGrart -

erquanis abemaiva die s memio.

Objetive da Pesquisa:

oL Py L ] (. ST i ST O DS

Oibyedivir Primiaricc Realizar uma reledlo sobng & ransformaties SOtais ¢ &6 pincipas dicddsdes dos
usuares do aplcalivoe e auisaiedmento da Calva Econdmica Federal, no momsdoipo de FinhsrosES
Cibjariiven Soolnddiio:

- ldenlificar os Upos @ iransades @ SEPAQDE Bamcanos depomndvats o aplicatve Cakka, mak uilzados
plos dientes comendsias, do Eegmonio Pesson Fisica, 38 addncia & Pinhopos

- Werificar as princpals diicubfades dos cliemies oo illzar o apdicafivo: de @ ioaten dim ento;

- kEemifoar o nivel de raneformsd o digial desemsakido oo oliimis

- Propor soluCtes para mitger a5 difculdades nelalndas poos oomenisias PF,

- Criar um Tolder digial exploativo oom ofentaofes sobne of primcipais produlos, Servigod @ Fansegbos
passivet G eflelivagio mo aplicative

[T NRtY ]
PP TL T

(e ST SRR SRS ] e

Avaliacde dos Riscos @ Banaficios:

A pesquitedors afima que & forma de aplicagss do guestionano primsa por reduzi potenciaimanis o
Erindpais riscos da pEsqidsa QU seriam no [Doanby a confidencialdade ¢ privacidade dos clenios
S VESCE NA amOStrageim

Comm benelicios, enbende que pesquisar @ Transformapds Chgital sob & dpica da evolupds do wso o
aplcative Calen pos dienles, val 0o SRooninG 8o EEposin & Resolupes 466 gue vl no pPOJPEsso da ol
& da tecnslogia, necsssidades de buscar bereficics, aluals & potemials para o e humand, pars @
comunidade na gual esid inserids. Defemnds ainda gue o uso & aplicaiive Cabm oomd femamenia e
allaiandmeTns pode traner i o os & eoonsmia di BN & ellinhiimie, BEo malenalzes bem-isiar
faculia gualdade de vida, poss Gra &6 pessoat do flkes o dspindo G oM DEsnooeE Sanos, o
inchusive sor Talo gerads de etonomia de combustiveds, vindo & oolabonas com o defesa 4o Mo ambsenie,
cid sija, poasibiliia aumento do graas de dignidade dos wsudrcs fnende oo mecado em gue estamos
insendos, sem depender de ouinem.

Comantdries o Conslderacias s0bre 8 Pesguisa:
IUma pesgquica releeanie, sinfon zoda com ot novas eonologias ¢ demandas sooiaks o empretanais.

Endsrsca:  Fus Humsedic da Adrvecds Fessidn 2" 21T

Oaire: UMWVERSTARID EP: 3550341
ur: £5 Municipia: 580 BATELES
Tebwlores  (I7]131346300 C-malt cacSwchr

Pigirn T i B
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INSTITUTO VALE DO CRICARE wﬂlﬂ

Consbderacios sobao o8 Tomos de aprisanta o obrigatdria:

BPHEEETION 06 Shjuinies SOCLTTGNoG

Frojeto Bdsion

Rolmin o pEPgUnlEs que SOFES0 Spload S5 o GUESTIORdnD onviado

Crondgiama & oo COMPEne 0om &5 dalas i ok,

Terms de sulorizaglo da ira iukcdo coparficpanis — com carimbo, Gmbne o assinaiors dentifoada.
Folha g moso preenchida o Sevid ameie aSsirada & carimbada

TOLE adequads & pesguisa

FREIFLIS

KItE

(e ST LR R SRR A ] B

[P o e s

- Dheliad olarn que o Qukslondiss somenie Soni abamno apds a B & conconidncia oom o5 BEnmes do
TCLE

- Explicitar o oo &0 TCLE qui sando iomadas meddas o segu rangs slendnica, oomo forma di amenzar
& riscd de perda da confdencialidede dos dados.

Comnolusdes ou Pondénclias o Lista do nadeguagdes:

Spiovado

Considerapies Finais a cribirio do CEP:

Festalia-so g cabe oo pefau Eador responsdvel on caminbar os rdaidros parciats ¢ Tinal da pesquisa, por

mazin da Plataforma Erasil, via noificagdo 9o Gpo “reladdric™ para que sejam devidaments apretiados no
CEP, confcrme Mama Operackanal CHE n® 00413, item X 2.4d.

Esio parscar oi alaborad s basesdn nos documantos abaino relacsonados:

Tipo Documenin Arguben Pocstangem Aulnr ETTT
Informagdes Bascas |PE_INF ES BAEICAS DO P [ 11 1/2022 Acaitn

di RCJETD 30 1. 24548
Eﬁ? mm_quuﬁw.?ﬁ TUH 12022 |WARIE AFARECIOR | Acaln
204745 JDE BRITCS FIETO

Progeio Defalhado ! | Projpein Mara Aparecida CTE1.pd 1111/ 2022 |MARIS APARECIOA | Ackin

Etrochura 2208 |DE BRITC PRTO

En:nap‘:rna Cronoyana_Daseiatan. po Ti1 12022 |WMARIR SFARECIOR | Acalo
21587 JDE BRITC FRETO

p=ie e e Solkcitanss pecguisabana pdf 11112022 |MARLS APARECIOA | Acidin

EndSerssa:  Fus Humsets e dmaedds Foassin 2" 21T

Baire: LRIVERSITARID EP: 5415
UF: E5 Municipia: 540 BATILES
Telwlorm (37113130304 C-mait cocSwobr

Peingira T e £
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INSTITUTO VALE DO CRICARE ‘QRGran -

(e ST LR R SRR A ] B

Assinada paho Sl cifangs pesquisallana pdl 21406 |DE BRITS PINTO Ao

P L e

| Flas oo sl

Declamsn de TemdtAiorEacss InsSlucssCoparicd 11112022 |MARLA APARECIOA | Acoilo
ieanin gl 1% [DE BRITD FINT

Declamia de Soliciiarss pesqguiss pd 111142022 |MARLS APARECIDS | Acdio

In&s ] 1542324 |DE BRITO FMETO

Folha did Riesio Fiola_Rosio ManaApanscida pdi 111122022 |MARLS APARECIDS | Aokl

1 -

TCLE / Temos de | TCLE Mianiabn e i pdt 111142022 |MARLS APARECIDS | Aciio

Assambimiia ¢ 13255 |DOE BRITO FMTO

Jussiificaiia G

ALk

Bt aelday e IParad

B el

Hicsssia Apreciacds da COMEP:

| E]

SADMATEUE, 45 de Dursmben de 2073

AL ENITD pOr
Josd Robarie Gonialves die Abiou
{Coordenadon )|

EndSerssa:  Fus Humsets e dmaedds Foassin 2" 21T
EP: EEEA1n

Buire: LRAWEASITERID
ur: £S5

Telwlora: (27111130330

NMunicipa: 580 WATILE

C-mait cocSwobr

Figern B e Cd
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APENDICE G: PRODUTO EDUCACIONAL

o s SR
£, rent
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Onarasenhade.&mtmm6
3 B caracteres affanuméricos

Agora, c¢rie sua senha de
internet

Digite ume senha

Digite novamente suo senha

0 Ew oo dees o e Ao B Apwe

L T e

Pronto, voce ja pode
acessar sua conta online

e

()5 b ATT I
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APLICATIVO CAIXA CELULAR

PASSO A PASSO - DESBLOGQUEAR DISPOSITIVO -
CAIXA ELETRONICO (4 A7)

PASSO 4 PASSO S
Insira o cartdo da contacom chip e Selecione g 4 nurmeros da sus senhs de
chca em continuar conts

CAITXA O vwwn tumitoin

P @ rwed | crmAg® we e L@ .
NECAr Fven 4w pageT e Aes w
Furvhe Gt @ e debie o

PASSO &6 PASSO7
Cique no potao com o apeldo do Aponte camera celutar para o QR
d=positivo que desejs cadastrar

CALIXA S vvwe e v

VLS EBel © CEMTTI 0 A PR AL S hen P S Ae

Prontol Dispositivo ativado com sSucesso
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APLICATIVO CAIXA CELULAR

PASSO A PASSO - GERAR SENHA DE TRANSACAO
NO CAIXA ELETRONICO - PASS0OS (1A 7)

PASS0O1 PASSO 2
Inzira o cartao com chip e cligue no

Clicar em perar zenha de transagtes
batao APLICATIVO CAXA

PASSO 3
Chcar no botdo gerar senha sgora

CRIAR SINMA DE TRANSACAD

Vomas oo wee

Seaha do Aglicessve Colxu IO\
Poe it e b gt GO LS i )l

i prpase reus wnn wmmbe a
Apwen LIRS MMIA ALCRA s+ e

- e Pl e g P e beai

{
-
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APLICATIVO CAIXA CELULAR

PASSO A PASSO - GERAR SENHA DE TRANSACAO
NO CAIXA ELETRONICO - PASSOS (1A 7)

PASSO S PASSO &6
Aguardar impressio comprovante Acessar caixa eletrénico ou App Caixa
com a senha de transac3o da conta para trocar a senha gerada .
1
o
SENHA D TAMSIACAD CRIADA COM SUCTSSON Senha de tramsecdo
Q provafentn do Geslilogven
A pwe o mgrer w8 prins e e $v Vet
. - . - .- R

PASSO 7

) Em az=inatura atual insenr 2 senha

o o s, sbe s ol transacda gerada no Caba Eletranico,
s e s e s criar 3 nova senha, repetir & depois

» o Sosonity Sve cicar em confirmar.

L R B

Mo e sibeni-
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PADRONIZACAO DOS SERVICOS NO
APP CAIXA

OS ITENS VEM AGRUPADOS DESSA FORMA:

364 00 0O v

Q 4

9 Maw Pocfll v

e Minha Conta - 3364 021 000 v
Q A

== Investmentos v
o PIX

H . "
&' sme Brokar — Troawferbnc.as -
‘ ’

- Emprestsmos ~ ~ Hokdiovas

i’ Cartdo de Débire ~ O Segure ¢ Capiralitacto

= Cartéo de Credite a Loterins C
- Servicor ao Cidadao -

== - [ § d

g? Cémbio
- {5 DS
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Weom swm e
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L a
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Tem tndo
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