UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO - CAMPUS MACAE
ENGENHARIA DE PRODUCAO

TAMIRES SOUZA AGUIAR

ANALISE DA PERCEPCAO DOS USUARIOS DOS BANCOS DIGITAIS: UM
ESTUDO SOBRE CRITERIOS DE QUALIDADE DOS SERVICOS EM BANCOS
DIGITAIS UTILIZANDO METODO DE LAWSHE

Macaé - RJ
2022



TAMIRES SOUZA AGUIAR

ANALISE DA PERCEPCAO DOS USUARIOS DOS BANCOS DIGITAIS: UM
ESTUDO SOBRE CRITERIOS DE QUALIDADE DOS SERVICOS EM BANCOS
DIGITAIS UTILIZANDO METODO DE LAWSHE

Trabalho de Concluséo de Curso
apresentado ao curso de Engenharia de
Producdo, da Universidade Federal do
Rio de Janeiro - Campus Macaé, como
requisito parcial para a Obtencao do grau
de Bacharel em Engenharia de Producao.
Orientador: D.Sc.Thiago Gomes de Lima

Macaé - RJ
2022



TAMIRES SOUZA AGUIAR

ANALISE DA PERCEPCAO DOS USUARIOS DOS BANCOS DIGITAIS: UM
ESTUDO SOBRE CRITERIOS DE QUALIDADE DOS SERVICOS EM BANCOS
DIGITAIS UTILIZANDO METODO DE LAWSHE

Trabalho de Conclusédo de Curso apresentado ao
curso de Engenharia de Producdo, da
Universidade Federal do Rio de Janeiro - Campus
Macaé, como requisito parcial para a Obtenc¢éo do
grau de Bacharel em Engenharia de Producéo.

Macaé, 01 de abril de 2022

BANCA EXAMINADORA

Orientador: D.Sc.Thiago Gomes de Lima

Universidade Federal do Rio de Janeiro

Prof. Dra. Milena Estanislau Diniz Mansur dos Reis

Universidade Federal do Rio de Janeiro

Prof. Ma. Denise Aparecida Pereira Siloto de Araujo

Universidade Federal do Rio de Janeiro

Prof. Ma. Luciana Castro Iglesias

Universidade Estacio de Sa



Dedico este trabalho aos meus pais, meus avés,
meu irmdo, meu amado sobrinho e amigos que

sempre me incentivaram.



AGRADECIMENTOS

"Ain't about how fast | get there, ain't about what's waiting on the other side. It's the

climb." — Miley Cyrus

Quaéo grata fico ao olhar para tras e ter a certeza de que tomei a deciséo correta.

Estudar na UFRJ me transformou como pessoa e tudo o que eu vivi na faculdade

tem valor Unico de uma fase muito especial da minha vida.

Agradeco primeiramente a Deus pelo seu cuidado comigo, por me proteger € por me

guiar até este momento tdo importante da minha vida.

Agradeco imensamente aos meus pais, Joao Carlos e Carmen, por estarem ao meu
lado em todos os momentos, sejam eles de felicidade e conquistas ou de angustias
e tristezas. Aos meus amados avos, Gerson e Raimunda, pelo apoio constante e
amor incondicional. Agradec¢o ao meu irméo, Tiago, por ser o meu maior exemplo de
determinacao, persisténcia e fé. Esta conquista ndo seria possivel sem o apoio de

voceés!

Aos amigos que fiz durante esta jornada, vocés tornaram a caminhada mais
prazerosa, nos corredores e salas, entre aulas, estudos e desespero, alias muito
desespero! Agradeco, em especial, aos amigos da TIC-UFRJ Macaé, que se
tornaram a minha segunda familia. Desejo encontrar na minha vida profissional

amigos como eu encontrei neste setor.

Agradeco também aos professores que encontrei ao longo desta jornada, que
compartilharam o seu conhecimento comigo, e por ultimo, mas ndo menos
importante, ao meu orientador Thiago por ter me aceito como sua orientada e por ter
sido luz em meu caminho, por diversos momentos, principalmente na conducao
deste trabalho. A sua ajuda, amizade, confianga, paciéncia e motivagcdo foram
essenciais e eu agradeco pelo excelente suporte e atencdo ao longo desta jornada!



Finalizo esta etapa, de muitas outras que estédo por vir, com orgulho por ter chegado
ao meu limite indmeras vezes e ainda assim nao ter desistido. Principalmente pela
Tamires de 2014, que enfrentou os maiores desafios da sua vida, mas decidiu seguir

em frente custe o que custar.

Enfim, a todos que caminharam ao meu lado e que contribuiram e torceram pelo

meu sucesso, divido minha conquista com vocés.

E levo comigo historias incriveis para lembrar, sorrir e sentir saudade.



“A tarefa ndo é tanto ver aquilo que ninguém viu,
mas pensar 0 que ninguém ainda pensou sobre

aquilo que todo mundo vé.” (Arthur Schopenhauer)



RESUMO

A percepcao de qualidade e a satisfacdo dos clientes sdo elementos essenciais
diante do cenario altamente competitivo do segmento bancério digital. Desta forma,
torna-se imprescindivel identificar os critérios que determinam a qualidade e
satisfacdo diante da perspectiva dos usuarios que utilizam esse tipo de servico.
Considerando este contexto, o objetivo deste estudo é identificar os critérios de
qualidade dos servicos ofertados considerados como essenciais, segundo a
percepcdo dos usuérios dos Bancos Digitais. Para isso, foi elaborado um
guestionario constituido por 65 itens, distribuidos em nove dimensdes: Acesso,
Atendimento, Confianga, Custo, Experiéncia do Usuario, Eficiéncia, Oferta de
produtos e servicos, Receptividade e Seguranca. O formulario foi aplicado para
discentes do curso Digital Product Leadership da escola Tera, inicialmente para 4
alunos para a realizacdo do pré-teste. Em seguida, o questionario final foi aplicado
para uma amostra de 45 discentes. Entre os resultados obtidos, destacam-se como
principais determinantes da qualidade dos servicos bancarios digitais: facilidade para
acessar a conta digital, informar tarifas cobradas em transagdes, seguranca, sigilo
bancario, transparéncia e lealdade nas negociacfes e facilidade de navegacéo pelo
aplicativo/site da minha conta. Os critérios identificados, sdo de alto valor para que
0s bancos desenvolvam estratégias que assegurem a fidelizacdo do cliente e a
competitividade num mercado novo e crescente.

Palavras-chave: Banco Digital; Critérios de Qualidade; Método de Lawshe.



ABSTRACT

The perception of quality and customer satisfaction are essential elements in the
highly competitive scenario of the digital banking segment. Thus, it is essential to
identify the criteria that determine quality and satisfaction from the perspective of
users who use this type of service. Considering this context, the objective of this
study is to identify the quality criteria of the services offered, considered essential,
according to the perception of users of Digital Banks. For this, a questionnaire was
prepared consisting of 65 items, distributed in nine dimensions: Access, Service,
Trust, Cost, User Experience, Efficiency, Offer of products and services,
Receptiveness and Safety. The form was applied to students of the Digital Product
Leadership course at Tera school, initially for 4 students for the pre-test. Then, the
final questionnaire was applied to a sample of 45 students. Among the results
obtained, the following stand out as the main determinants of the quality of digital
banking services: ease of accessing the digital account, informing fees charged in
transactions, security, bank secrecy, transparency and loyalty in negotiations and
ease of navigation through the application/website of the my account. The identified
criteria are of high value for banks to develop strategies that ensure customer loyalty
and competitiveness in a new and growing market.

Keywords: Digital Bank; Quality Criteria; Lawshe's Method.
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1 INTRODUCAO

Diante de um mercado altamente competitivo, as empresas buscam se
destacar dos concorrentes por meio da diferenciacdo na oferta de produtos e
servicos e, com isso, garantir experiéncias relevantes aos usuarios. Em
contrapartida, dada a multiplicidade de ofertas disponiveis no mercado, o0s
consumidores estdo mais exigentes com o nivel de qualidade ofertado. Desta forma,
as instituicdes precisam moldar seus produtos e modelos de negdcios para atender
as expectativas dos consumidores e garantir maior participacdo de mercado.

A partir da inovacao tecnologica, os consumidores passaram a ter acesso a
qualquer tipo de informacéo sobre as empresas e os produtos ofertados a qualquer
momento. Como consequéncia, 0s clientes recorrem a organizacbes que
proporcionam jornadas satisfatérias em todas as fases do processo. Nesse cenario,
a percepcao de qualidade e satisfacdo do cliente sobre um determinado negdcio
representa um fator importante para que as empresas se mantenham no mercado.

Em paralelo, este avanco tecnoldgico propiciou o0 surgimento de novos
modelos de negdcios em diversos segmentos, sendo o setor financeiro altamente
afetado a partir do surgimento das Fintechs e Bancos Digitais, alterando a dinamica
deste segmento. Essas novas instituicdes financeiras de base tecnolégica vém
obtendo um crescimento exponencial ao se diferenciarem por apresentar
caracteristicas bem exploradas como agilidade, acessibilidade, eficiéncia e fatores
como facilidade no processo de abertura de contas, maior escalabilidade, facilidade
de uso e por atender necessidades dos clientes esquecidas pelos bancos
tradicionais.

Considerando a importancia deste tema no cenario atual, muitos
pesquisadores estao tentando compreender mais as particularidades deste setor.

O estudo realizado por Ribeiro, Sodré e Junior (2022) teve como objetivo
entender a nova realidade diante de evolugdes tecnoldgicas, além de compreender
as caracteristicas e potencial de crescimento dos bancos digitais através de analises
da Matriz SWOT, Forcas Competitivas de Porter e Modelo de Negocio CANVAS.
Para isso, foram tabulados dados e analisadas as caracteristicas de seis bancos

digitais. Notam-se particularidades marcantes que se repetem, como anuidade
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gratuita, servigos adicionais e transferéncias ilimitadas, o que pode explicar o motivo
do sucesso dessas organizacoes.

Dallabrida (2021) projetou um estudo com o intuito de analisar e comparar o
grau de satisfacdo dos consumidores de bancos fisicos e digitais, bem como seus
perfis, aplicando o método estatistico Analise de Correspondéncia (ANACOR). Os
resultados apontam que a média de satisfacdo dos respondentes € distinta entre as
entidades, e com relacdo as respostas fornecidas, os consumidores de bancos
digitais se mostraram mais satisfeitos em todas as categorias abrangidas pelos
servi¢os bancérios.

Borges, Figueiredo, Passos e Santos (2021) realizaram um trabalho com o
objetivo de estudar os fatores que influenciam a intencédo de uso dos bancos digitais
pelos potenciais consumidores no Brasil. Foi aplicado um questionario para 113
potenciais usuarios e, apdés analise dos dados através de regressdo de linear
multivariada, os resultados indicaram que a percepcao de utilidade, a percepcao de
satisfacdo, percepcdo de seguranca e privacidade, bem como a renda afetam
positivamente a intencao de uso do banco digital e sdo os fatores mais significativos
para a amostra estudada.

A pesquisa realizada por Cardoso, Ferreira e Lisboa (2018) teve como
objetivo analisar o ecossistema das Fintechs brasileiras buscando compreender
através das dimensdes de qualidade nos servi¢os digitais como é o desempenho de
uma conta digital oferecida por uma fintech ou banco digital na visdo dos clientes.
Para a pesquisa, foi utilizado o instrumento e-SERVQUAL que mede a percepc¢éo de
qualidade que os clientes possuem sobre determinado servico no ambiente digital. O
resultado demonstrou que o perfil demogréfico dos clientes é formado na maioria por
jovens universitarios que nao possuem ainda uma renda alta e a analise da
qualidade identificou que esses jovens estdo satisfeitos com suas contas no
ambiente digital com uma baixa tolerancia para servi¢os que ndo atenderem as suas
expectativas.

Berti e Orso (2019) desenvolveram um estudo com o objetivo de analisar os
principais fatores que atraem os consumidores a aderirem ao servico dos bancos
digitais, bem como a continuarem utilizando esse servigo. O levantamento e a coleta
de dados foram realizados por meio de questionario. O resultado da pesquisa indica
que a auséncia de cobranca de taxa de anuidade do cartdo de crédito € o principal
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fator que leva a abertura de novas contas como também é o mais importante na
decisdo de se manter como cliente. Os resultados trazem ainda como fatores
considerados mais importantes a auséncia de cobranca de taxa de manutencéo,
fazer todas as transacdes por meio da internet e consulta de saldos e extratos sem
pagar nenhuma tarifa.

Portanto, a experiéncia do usuério e a qualidade do servico sdo fatores de
grande importancia para as empresas tracarem estratégias eficazes para atrair e
reter os clientes, sendo a qualidade um fator que esta relacionado ao nivel de
satisfacdo quando a percepcdo do servico prestado atende as expectativas do
consumidor. A medida que os consumidores se tornam mais exigentes e com a
crescente concorréncia no setor bancario, garantir a satisfacdo efetiva do cliente é
uma boa maneira de manter uma posicao forte no mercado.

Tendo esses pontos de vista, o presente estudo se faz necessario, pois
aborda um tema atual e de relevancia para a sociedade, frente as mudancas que
estdo ocorrendo no setor financeiro e que impacta inUmeros usuarios dos servicos
bancarios. No que tange a area de mercado/ servicos, o estudo se faz necessario
por apresentar uma relevancia nos aspectos social, possibilitando o alcance da
parcela da populacdo que ndo possui relacionamento com instituices bancéarias,
financeiro, por permitir que as faixas de renda mais baixas se beneficiem pelas
mudancas no dispéndio dos servicos financeiros e académico, visto que ha pouca
literatura disponivel relacionada ao contexto da pesquisa.

Diante do que foi apresentado e do numero incipiente de trabalhos
académicos de relevancia sobre o tema, espera-se que os resultados obtidos nesta
pesquisa auxiliem na formacao de novos estudos para este segmento, de forma a

contribuir no desenvolvimento de pesquisas na area.
1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo do trabalho é analisar a percepcdo dos usuérios dos Bancos

Digitais, visando identificar e validar os critérios de qualidade considerados como
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essenciais pelos consumidores, de forma a garantir a satisfacdo e fidelizagdo dos
clientes quanto a escolha de utilizacdo dos servigos bancarios digitais.

1.1.2 Objetivos Especificos

De acordo com o objetivo geral, este estudo tem 0s seguintes objetivos

especificos:

e Contextualizar o setor bancério brasileiro, o cenario atual e os impactos da
pandemia da Covid-19

e Apresentar o surgimento das Startups e Fintechs, e as formas de atuag&o no
setor bancario brasileiro

e Analisar o panorama dos Bancos Digitais

e Explorar o Método de Lawshe e estudos relacionados

e Identificar os critérios de qualidade considerados essenciais para utilizacéo
dos servigos bancérios digitais, segundo a perspectiva do usuario.

1.2 JUSTIFICATIVA

Nos ultimos anos, seguindo a demanda por servicos mais simples e intuitivos,
ocasionada pela disrupcdo digital no segmento bancario, os bancos digitais
ganharam forga, atraindo uma parcela significativa de clientes em todo o mundo.

Inovadores players do setor estdo conquistando a confianca dos
consumidores, corroborado pela sua facilidade de uso e conveniéncia, sendo este
um fator que explica a migragao dos clientes para os servicos digitais e que contribui
significativamente para a retencdo dos usuarios, tendéncia acelerada pela pandemia
da Covid-19.

As mudangas nos habitos e nas expectativas dos consumidores ocorridas
desde o surgimento da pandemia, tem gerado maiores oportunidades de expansao

para os bancos digitais. Ainda assim, segundo a pesquisa global' Global Digital

1Informa(;,(“)es retiradas da pesquisa disponivel no site oficial do banco digital N26 https://n26.com/en-
eu/global-banking-index?flags=noscript no dia 12 de marco de 2022.
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Banking Index 2021 realizada pelo banco digital® N26 em parceria com a empresa
Accenture, nos 28 paises pesquisados, 1 em cada 4 cliente é usuario de banco
digital, representando 23% da populacdo pesquisada - cerca de 450 milhdes de
clientes, evidenciando que ainda ha um mercado amplamente inexplorado para os
bancos digitais.

Nesse contexto, de acordo com a pesquisa, alguns paises lideram o mercado
guando se trata de servicos bancérios digitais, sendo o Brasil o terceiro pais com a
maior parcela de sua respectiva populacao sendo cliente de um banco digital. Além
disso, o Brasil também se destaca em outro quesito, sendo 0 segundo pais que
apresentou maior crescimento do modelo nos ultimos dois anos, dentre a amostra
pesquisada.

Estes dados evidenciam que o mercado bancério e financeiro brasileiro esta
em crescente ascensao e que a tendéncia é aumentar a adesdo da populacédo aos
bancos digitais, ampliando a concorréncia entre os grandes players do mercado.
Visto que a competitividade estabelece a necessidade de melhoria continua da
qualidade, é essencial identificar os critérios de qualidade considerados como
essenciais, segundo a percepcdo dos consumidores, uma vez que produtos ou
servigcos que ndo agreguem valor para o usuario sao facilmente substituidos.

Esta pesquisa fundamenta-se ao propor um estudo critico-reflexivo detalhado
acerca da percepcdo dos usuarios de servicos bancarios digitais, visando o
desenvolvimento de novas estratégias capazes de melhorar a qualidade do servi¢co

prestado e obter vantagem competitiva, criando valor para 0s usuarios.
1.3 MOTIVACAO PESSOAL

O impacto ocasionado pela tecnologia é extremamente visivel para a
sociedade, tendo a sua utilizacdo considerada ndo s6 comum, mas também
indispensavel no dia a dia das pessoas.

Atualmente, vive-se o0 auge da influéncia tecnologica e sdo inegaveis 0s
inumeros beneficios que esta nova realidade traz para a sociedade, como melhoria

b

da qualidade de vida, acesso a informacdo de forma répida e simples,

2Inf0rma(;,ﬁo retirada do site oficial do N26 Brasil https://n26brasil.com/sobre no dia 12 de marco de
2022.



22

compartilhamento do conhecimento, encurtamento das distancias, além da incluséo
social, contribuindo para a igualdade de oportunidades e maior facilidade de
insercao na sociedade.

Neste cenario, observa-se que os beneficios ndo sdo apenas para 0s
individuos, mas também para as organizacdes, que tem a oportunidade de se
adaptar as necessidades dos clientes, com o objetivo de reté-lo em vez de ser
perdido para outras instituicdes. Dessa forma, o setor bancario tem desenvolvido
solucbes a fim de melhorar a experiéncia dos seus usuarios, atuando diretamente
com as suas preferéncias, e assim atrair o maior numero possivel de clientes e
maximizar sua rentabilidade.

Logo, entender a percepcdo que os clientes tem sobre determinado produto
ou servico, em um ambiente altamente competitivo, contribui para que o objetivo de
se adequar e ofertar melhores produtos seja alcangado.

Por fim, a pesquisa se justifica pelo fato de a pesquisadora atuar
profissionalmente na area de Produtos de uma Fintech de meios de pagamento e ter
como objetivo buscar diferenciais de mercado na oferta de contas digitais,
contribuindo para a democratizacdo do sistema financeiro. O conhecimento
desenvolvido é de grande relevancia e os resultados obtidos auxiliardo no
embasamento para possiveis definicdes estratégicas, posicionamento de mercado e

criacao de valor para 0s usuarios.
1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho encontra-se organizado em 5 secbes, sendo a primeira
de Introducéo, apresentando os objetivos e justificativa da pesquisa.

Em seguida, apresenta-se a  fundamentacgéo tedrica, onde
sera contextualizado o Setor Bancarios Brasileiro, o surgimento das Fintechs e
Bancos Digitais, os critérios de qualidade no segmento bancario e 0s principais
conceitos e definicdes do método de Lawshe.

Na terceira secdo, serd abordada a metodologia aplicada na pesquisa e as
ferramentas adotadas para o levantamento e andlise da percepcdo dos usuérios de

Bancos Digitais.
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Na quarta secdo, serdo apresentados os resultados obtidos por meio da
pesquisa e respectiva discussao. Por fim, na quinta se¢do, serdo apresentadas as

consideracdes finais, as limitacbes da pesquisa e sugestdes para trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A seguir é apresentado o referencial tedrico do trabalho, com o objetivo de
subsidiar a analise de dados, bem como a apresentacdo de conceitos e teorias que

fundamentam a tematica do trabalho.

2.1 SETOR BANCARIO BRASILEIRO

Segundo o Banco Central do Brasil (BACEN), banco é uma instituicdo
financeira que tem como funcdo intermediar a transferéncia de recursos entre
poupadores e aqueles que carecem de crédito, seja pessoa fisica ou juridica, além
de custodiar esses fundos. Paula (1999) faz um contraponto ao afirmar que os
bancos ndo sdo apenas intermediarios financeiros, estabelecendo um papel
essencial no que tange ao crescimento econémico do Brasil, uma vez que essas
instituicbes tornaram-se agentes ativos na alocacdo e distribuicdo de recursos,
influenciando variaveis gerais da economia, como produto e emprego.

Ao constatar a importancia dos bancos para o sistema econémico, considera-
se gue estas instituicbes sejam fontes de servicos inovadores e em constante
desenvolvimento. Entretanto, nota-se que os servicos financeiros ofertados pelos
bancos sofreram poucas alteracdes historicamente, e a inovacao se reflete na forma
como os servicos sdo ofertados. Desta forma, a inovacédo tecnoldgica permite que os
clientes disponham, na sua esséncia, dos mesmos servigos ofertados pelo setor,
mas de forma cada vez mais agil, pratica e com maior seguranca (Oliveira e
Malagolli, 2016).

Segundo Cernev, Diniz e Jayo (2009), a industria bancéria se destaca no uso
da Tecnologia da Informacdo (TI) e tem seguido uma trajetéria crescente na
integracdo da Tl em seus produtos, processos e canais de distribuicdo nas ultimas
décadas. Esta estratégia contribuiu para reduzir os custos, melhorar a eficiéncia
operacional e agregar valor para os clientes. Diante deste contexto, a evolucao da Tl
nos servigos bancarios e a intencdo de categorizar esse processo, gerou diversos
estudos que propdem periodizagdes, ou seja, a maneira como a Tl € utilizada no

setor bancario mudou ao longo de diferentes fases (Cernev, Diniz e Jayo, 2009).
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Ainda de acordo com Cernev, Diniz e Jayo (2009), tal divisdo em fases nao
obedece a uma logica sequencial, portanto, elas coexistem em um mesmo periodo
de tempo, sendo complementadas umas pelas outras. Frente a este cenario, sao
descritas cinco ondas de inovacdo, as quais estdo associadas a difusdo de
inovacdes em diferentes frentes do setor bancério. Inicialmente, as fases apontam
para uso da TI restrito aos sistemas de processamento e compensacao de
transacoes, sendo esses processos nao visiveis para os clientes. Posteriormente, as
fases descrevem processos onde a Tl atua cada vez mais proxima do cliente.

A primeira onda, iniciada na década de 1960, é caracterizada pela utilizacédo
de computadores de médio porte e mainframes nos sistemas de retaguarda,
permitindo a automatizagdo do back-office. O maior beneficio gerado por esta fase
esta associado a contencao dos custos de processamento devido a substituicdo dos
procedimentos manuais por computadores. A segunda onda surge na década de
1970, caracterizada pela automatizagéo das agéncias e implantagdo dos primeiros
terminais de autoatendimento, inicialmente no interior das agéncias (Cernev, Diniz e
Jayo, 2009).

A terceira onda marca a automacao fora das agéncias, com a implantacao
dos ATMs ou terminais de autoatendimento em locais publicos, proporcionando para
os clientes maior comodidade. A quarta onda é caracterizada pela possibilidade de o
cliente acessar remotamente 0s servicos do banco e realizar transacfes sem a
necessidade de se deslocar até uma agéncia. A principal inovacdo desta fase € a
implantac&o do Internet Banking, na década de 1990 (Cernev, Diniz e Jayo, 2009).

Por fim, a quinta onda é caracterizada por instituicdes que visam alcancar o
publico da base da piramide social, que dispde de baixo relacionamento bancério,
devido ao interesse estratégico em ampliar a sua carteira de clientes. Para atender
este publico, os bancos enfrentam o desafio de desenvolver canais de distribuicédo e
modelos de negdcios que combinem produtos de baixo valor e retorno, com altas
escalas de operacdo e que possuam baixos custos para distribuicdo. Esta fase &
caracterizada pelo surgimento de correspondentes bancarios, permitindo habilitar
uma infinidade de agentes para atuarem como pontos de distribuicdo de servigos
bancarios, e do mobile banking, a fim de viabilizar a prestacéo de servicos bancarios
através de dispositivos celulares em parceria com operadoras de telefonia movel
(Cernev, Diniz e Jayo, 2009).
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De acordo com Oliveira e Malagolli (2016), a Internet € um marco importante
na evolucao tecnoldgica e a popularidade da Tecnologia da Informacéo (consolidou-
se a partir do fenbmeno boom da Internet), fato que consolidou o processo de
globalizacdo, permitindo as empresas um maior contato entre si, aprimorando 0s
servigos prestados aos clientes.

O desenvolvimento de inovacdes tecnoldgicas no sistema bancério permitiu a
expansado do setor, acarretado a medida que novas tecnologias incidem na incluséao
financeira da populacdo mais carente. Desta forma, mais clientes podem acessar
servicos e produtos devido aos recursos disponibilizados pela Tl (Oliveira e
Malagolli, 2016). As empresas estdo se adaptando ao uso da tecnologia visando
aprimorar o seu modo de operar. Barros, Coelho e Palomares (2019) enfatiza que
essas inovacdes tecnoldgicas tornaram o mercado extremamente competitivo e 0s
consumidores mais exigentes com o0s servicos ofertados pelas instituicoes
financeiras, exigindo do setor que redesenhe o seu modelo de negdcio e crie
ecossistema de servicos inovadores.

Os fatos mostraram que, a inovacao tecnologica corroborou para as
mudancas na esfera bancéaria e nos servicos prestados. Oliveira e Malagolli (2016)
completam dizendo que a TI tornou-se fundamental no setor bancéario, a nivel
operacional e estratégico, e é considerada um dos fatores mais importantes e

influentes a ser ponderado no planejamento das institui¢cdes financeiras.

2.1.1 Cenario atual e os impactos da pandemia da Covid-19 no Setor Bancario

Brasileiro

Apesar da forte tendéncia de utilizacao de servigos bancarios por meio digital,
ainda sdo muitos os desafios que tém sido encontrados devido a falta de
entendimento dos clientes sobre os meios tecnolégicos e a seguranca da sua
utilizagdo, criando resisténcia as inovagoes.

Oliveira e Malagolli (2016) ressaltam que possiveis falhas na implantacdo ou
operacionalidade dessas inovagdes, implicam em impactos na imagem da instituicdo
perante os clientes e, consequentemente, na perda de receita. Neste sentido, as
instituicbes tendem a investir cada vez mais em seguranca com O objetivo de

prevenir fraudes e falhas, e assim tranquilizar os usuarios.
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Atualmente, devido & pandemia da Covid-19, houve um aumento na utilizacéo
dos canais digitais em diversos setores, especialmente no bancéario, j& que a
principal medida de contencédo do virus foi a adesédo ao isolamento social, apesar de
nao haver consenso entre 0s governantes brasileiros. Contudo, tais circunstancias
destacaram alguns problemas, principalmente para um segmento ndo bancarizado
da populacdo que est4d a margem das tecnologias digitais (Rocha, Santos e Sousa,
2021).

No ano de 2020 foi criado o auxilio emergencial, como medida para amparar
a populacdo, s6 que alguns empecilhos foram encontrados comprometendo a total
eficiéncia da resolucao, ja que grande parte da populacdo brasileira ndo possuia
conta bancaria, além de ter enfrentado problemas de acesso aos meios tecnologicos
para requerer e receber o recurso (Rocha, Santos e Sousa, 2021).

Como reflexo, os bancos digitais tiveram maior Vvisibilidade, j& que,
conceitualmente, todos os servicos sdo realizados em ambiente virtual e esta era
uma alternativa diante da impossibilidade de sair de casa, para ndo se arriscar a ter
contato com o virus (Rocha, Santos e Sousa, 2021).

Como aponta a Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN), a pandemia
evidenciou a necessidade de adaptacdo na utilizacdo dos canais digitais e, mesmo
os usuarios com dificuldade, se sentiram obrigados a aprender a utilizar, sobretudo,
os aplicativos méveis. Segundo o estudo realizado pela Americas Market Intelligence
em parceria com a Mastercard em 2020, no Brasil, houve uma reducdo de 73% no
namero de desbancarizados durante a pandemia.

Assim como exposto anteriormente, 0os canais digitais estdo em ascensao e o
mobile banking tornou-se o canal dominante. O Gréfico 1 aponta que as transacdes
com movimentacdes financeiras no mobile apresentaram um crescimento de 64%
entre 2019 e 2020, “impulsionadas pelo contexto da pandemia e do auxilio
emergencial” (FEBRABAN, 2021, p.26).
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Gréfico 1 - Movimentacgdes financeiras (em bilhdes de transacdes)
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Fonte: FEBRABAN (2021, p. 26)

Conforme é possivel aferir no Gréafico 2, o volume total de contas ativas no
mobile banking, ou seja, com alguma movimenta¢do nos ultimos 6 meses, atingiram
um aumento superior a 100%. Ainda que ndo fosse considerado o auxilio
emergencial, este aumento seria de 39% entre os anos de 2019 e 2020. Ressalta-se
ainda que, por consequéncia, o maior percentual de aumento se refere as contas de

pessoas fisicas, devido ao auxilio emergencial.

Gréfico 2 -Total de contas ativas por canal (em milhdes)
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Fonte: FEBRABAN (2021, p. 40)

Conforme sinalizado pela FEBRABAN, neste periodo desafiador, o que

garantiu a evolugéo dos servigos bancarios foram, essencialmente, os investimentos
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em tecnologia, impactando de forma positiva a experiéncia dos clientes mediante as

incertezas causadas pela pandemia.
2.2 INOVACAO E TECNOLOGIA NO SETOR BANCARIO BRASILEIRO

A Inovacdo é um conceito amplamente debatido, apresentando diversas
definicbes de acordo com o contexto em que é abordado. A Organizacdo para a
Cooperacéo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE) a define como:

Uma inovacgéo é a implementacdo de um produto (bem ou servigco) novo ou
significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método de
marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negdcios, na
organizacéo do local de trabalho ou nas relagbes externas. (OCDE, 2005, p.
55)

De acordo com Lu, Matui e Gracioso (2019), a inovacgao esta relacionada a
algo que € novo e pode ser entendida como um processo continuo que busca novas
oportunidades de diferenciacdo, de forma a agregar valor e se destacar dos
concorrentes, contribuindo para o crescimento da economia e gerando produtos e
servicos diferenciados.

De forma semelhante, Guimaraes e Souza (2017) afirmam que a inovacéo se
faz presente em diversos setores da economia, tornando-se imperativa no intuito de
possibilitar a perenidade das organizacdes diante da grande concorréncia entre 0s
players de mercado. Segundo Barros, Coelho e Palomares (2019), o setor bancario
€ a fonte de diversas inovacdes que transformaram o relacionamento dos clientes
com os bancos e suas finangas.

As inovacOes no setor bancario estdo diretamente ligadas aos avancos da
Tecnologia da Informacgéo. De acordo com Faria e Macada (2011), o setor bancario
€ um dos maiores investidores em Tl no mundo, devido ao fato da tecnologia ser o
fator procedente para as mudancas na oferta dos servigos financeiros nos ultimos
anos. Faria e Macada (2021 apud Beccalli, 2007) completa dizendo que os
investimentos em TI realizados pelos bancos buscam ndo somente o retorno
financeiro, mas fatores que implicam em diferenciais estratégicos, como a utilizacédo

de novas tecnologias que possibilitem a criagcado de produtos mais sofisticados.
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De acordo com a pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2021, o
investimento em tecnologia expressou um crescimento de 8% no ano de 2020 em
comparacao ao ano de 2019 e o setor bancario € o maior investidor em tecnologia,
depois do governo. Este fato é justificado, pois para manter a sobrevivéncia do
negdécio neste ambiente cada vez mais competitivo, investir em Tl é imprescindivel

para o enfrentamento desta nova realidade digital.

Gréfico 3 - Composicédo do orcamento de tecnologia por setor em 2020 (em % do

total)
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Fonte: FEBRABAN (2021, p. 7)

O Gréfico 4 apresenta o total de transacfes dos principais canais utilizados
para transacdes bancarias entre 2016 e 2020. Como pode ser observado, o volume
total de transacdes bancarias apresentou um crescimento de 20% entre 2019 e
2020, sendo o maior no periodo temporal compreendido entre 2016 e 2020, e canais
como agéncias bancarias e os proprios ATMs estdo se tornando obsoletos,

ressaltando um movimento crescente de migragédo para os canais digitais.
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Gréfico 4 - Total de transa¢fes bancarias (em bilhdes de transacdes)
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Conforme a FEBRABAN, o mobile banking é responsavel por mais da metade
do volume total das transacdes bancarias, fato sem precedentes. Em suma, verifica-
se gue os canais digitais seguem em expansao, enquanto 0s canais tradicionais

estdo perdendo espaco na composicao total das transacoes.

Grafico 5 - Composicao das transacoes totais
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Este cenario tem contribuido para o surgimento de empresas denominadas
startups que utilizam a tecnologia e a inovacdo como fator na busca de alternativas
para resolucdo de problemas e criacdo de solucdes eficientes para os mais diversos

mercados, sobretudo bancarios.

2.3 STARTUPS

Segundo a Escola de Negoécios STARTSE, startup "é uma empresa jovem
com um modelo de negdcios repetivel e escalavel, em um cenario de incertezas e
solucbes a serem desenvolvidas". Para Alves (2014), startup € um conceito que
define empresas em estagio inicial que investem na idealizacdo de produtos e
modelos de negocios inovadores, onde esta fase inclui um periodo de
experimentacdo de ideias a fim de encontrar produtos que possuam demanda de
mercado e que sejam rentaveis.

A Associacdo Brasileira de Startups (ABSTARTUPS) define startup como o
"momento na vida de uma empresa" no qual uma equipe interdisciplinar dedica-se a
desenvolver um produto ou servi¢o inovador, de base tecnoldgica e que possua um
modelo de negdcio escalavel, sem que os custos aumentem proporcionalmente.
Ries (2019, p.19) a define como “uma instituicdo humana projetada para criar
produtos e servigos sob condicbes de extrema incerteza”. Apesar das distintas
definicbes, ambas concordam que startups sdo organiza¢gdes inovadoras que
possuem incerteza e risco inerentes ao seu processo.

A ABSTARTUPS afirma que o termo startup surgiu nos Estados Unidos ha
algumas décadas, porém foi apdés o surgimento da bolha especulativa conhecida
como bolha.com, ou Bolha da Internet, caracterizada pela ascensao das acoes
relacionadas a Internet, entre os anos de 1996 e 2001, que o conceito tornou-se
comumente utilizado no meio empreendedor brasileiro (Silveira, Passos e Martins,
2017).

Dentre as caracteristicas basicas que definem uma startup, pode-se citar
inovacdo, flexibilidade, rapidez além de repetibilidade e escalabilidade
(ABSTARTUPS). De acordo com Silveira, Passos e Martins (2017), uma empresa é

caracterizada por possuir um modelo de negdécio repetivel quando consegue
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distribuir um produto em escala, de forma ilimitada, sem que haja grandes alteragcbes
e sem que afete a disponibilidade do produto. E escalavel quando cresce
financeiramente sem que haja aumento dos custos operacionais ha mesma
proporcao, desta forma a empresa atinge os resultados com baixo investimento e
recursos.

Alves (2014) destaca que devido ao seu alto grau de incerteza, ndo ha
nenhuma garantia de que as inovagbes propostas pelas startups serdo bem
sucedidas, o que pode comprometer a perenidade do negdcio. Segundo a autora, as

etapas de uma startup podem ser representadas da seguinte forma:

Figura 1 - Processo de criacdo de uma startup

Processo de eriacio de numa startup

d 1" 4
Concepgan Gestacio Mascimento ¢ Validacio Crescmenta ou Marte

Concepclio : - Identificacio de uma necessidade de mercado / busca de uma
oportunidade de negocio;

- Bio feitas pesquizas, estudo de mercado e elabora¢ho de um plano de
negicios;

- Geralmente o "capital semente” ¢ constituido por recursos proprios € nessa
fase também se pensa em possiveis fontes de financiamento.

Gestagio : - Fase de elaboracio de um protitipe para testar se a ideia tem viabilidade
téenica e econdmica;
- 5e necessdrio ¢ feita uma busca por investimento.

Mascmento e Validagio : -Langamento do produto ou servico no mercado apds confirmacio da
existéncia de demanda.
Crescimento ou Morte: - Analisd-se os resultados da fase anterior para decidir se a empresa

possui potencial de crescimento ou n3o;
- sg verdadeiro, passa para a fase de crescimento;
- se falso, é decretado o encerramento das atividades ou o
projeto pode ser reinventado, voltando-se para a 17 Etapa.

- 5e verdadeiro surgem outras preocupacoes:
- concorréncia;
- necessidade de aumentar a carteira de clientes;

- definir novos investimentos, parcerias e estratégias de inovag3o.
Fonte: ALVES (2014, p. 52)
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Torres e Souza (2016) ressaltam que h& um interesse global em incentivar as
startups e este interesse decorre das expectativas de crescimento econémico e
tecnolégico para as regides onde as startups estdo localizadas, ressaltando a sua
importancia para a geracao de renda e atracao de fundos e investimentos.

Diante do exposto, € inquestionavel a importancia que a tecnologia possui
para o setor bancéario e esta tem se destacado com o surgimento das Fintechs,
geralmente startups, que tem como premissa a utilizacao da tecnologia na oferta de

servicos inovadores para o segmento financeiro e bancério.

2.3.1 Fintechs

O termo Financial Technologies ou Fintech, tecnologia financeira em
portugués, surgiu da combinacdo das palavras, em inglés, financial e technology.
As Fintechs sdo um dos segmentos das startups na area de servigos financeiros e,
apesar de nédo haver uma definicho unanime a respeito do termo, pode-se
definir Fintech como toda e qualquer empresa que oferta produtos ou servicos
financeiros e que utiliza a tecnologia como fator de diferenciacéo.

A Associacao Brasileira de Fintechs (ABFINTECHS) define Fintechs como
"empresas que usam tecnologia de forma intensiva para oferecer produtos na area
de servicos financeiros de uma forma inovadora, sempre focada na experiéncia e
necessidade do usuario”.

Embora tenha ganhado popularidade nos udltimos anos, devido ao
desenvolvimento de inimeras solucdes inovadoras para o setor financeiro, o termo
Fintech pode nédo ser considerado um conceito novo, entretanto apresentava um
significado diferente do que é conhecido atualmente.

Segundo Schueffel (2016), o termo foi utilizado inicialmente em 1972 por
Bettinger (1972, apud Schueffel 2016) para definir a utilizacdo da tecnologia da
informacdo para modernizar os sistemas e processos do setor bancario, sendo
estendida para as demais areas das instituicbes financeiras ao decorrer do tempo.
Neste contexto, esta tecnologia tencionava modernizar o BackOffice, como
ferramenta de apoio. Aos poucos, no entanto, mais ferramentas foram desenvolvidas

e aprimoradas, permitindo a propagacao para além do BackOffice.
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De acordo com Katori (2017), com o passar dos anos, o termo Fintech passou
a ter outra conotacdo, mas ainda mantendo elementos fundamentais de sua
concepcao, tecnologia e financas.

Rocha, Santos e Sousa (2021) declaram que um momento da histéria que
trouxe visibilidade para as Fintechs foi a Crise de 2008. Nesse periodo ficou
evidente a fragilidade do sistema bancario e dos servigos prestados para populagéo,
expondo o alto risco de um colapso econbémico devido a possivel faléncia de
grandes instituicdes bancarias. Aguiar, Raupp e Macedo (2020, apud Van Loo,
20018) afirmam que, diante deste cenario, 0rgédos regulamentadores incentivaram a
entrada de novos players no mercado, apds o auge da crise de 2008, com o objetivo
diminuir o risco de colapso econdmico.

De forma semelhante, na visdo de Arner et al. (2016), o setor financeiro foi
impactado pela Crise Financeira de 2008, este sendo um ponto de inflexdo que
levou ao surgimento de instituicdes inovadoras no setor financeiro, que passaram a
ser chamadas de Fintechs. A partir deste momento, iniciou-se um forte movimento
de inovacéo na oferta de produtos e servicos financeiros.

Como apresenta Ferreira et al. (2019), as Fintechs surgiram para revolucionar
o0 mercado financeiro, promover mudancas massivas e intensificar a concorréncia.
Este modelo de startup tem como foco a busca por alternativas menos burocraticas,
fator constantemente identificado no setor financeiro, em especial no segmento
bancario, facilitando o acesso a determinados servicos.

Para Katori (2017, p.14):

As fintechs possuem como desafio o desenvolvimento de solucdes para
demandas de clientes insatisfeitos com as tradicionais instituicbes
financeiras. E, pela primeira vez, o setor financeiro, reconhecidamente como
0 maior investidor em tecnologia, passou a utiliza-la em prol do consumidor.

De acordo com a ultima edicdo do Distrito Fintech Report, lancada em Maio
de 2021, ha no Brasil 1.158 Fintechs mapeadas, divididas de acordo com as
categorias de atuacdo, correspondentes a natureza do core de sua solucdo
financeira: backoffice, cambio, cartbes, dividas, crédito, criptomoedas, crowdfunding,
fidelizacdo, financas pessoais, investimentos, meios de pagamento, risco e

compliance, servicos digitais e tecnologia. Esse ecossistema tende a crescer devido
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ao ambiente regulatério que tem favorecido a atuacao destes players, ao crescente
aumento de aportes de fundos de investimento e a ascensdo do numero de M&As,
sigla em inglés para Mergers and Acquisitions, ou fusGes e aquisicbes (F&A), em
portugués.

O Gréfico 6 apresenta a distribuicdo por categorias de atuacdo das Fintechs
no ecossistema brasileiro. Observa-se que as Fintechs de Meios de Pagamento,
Crédito e Backoffice sdo as que apresentam maior numero de solugfes. Entretanto,
a referida pesquisa destaca o vasto numero de solu¢gdes em Insurtechs, setor
considerado promissor, mas com barreiras de entrada significativas, e
Criptomoedas, visto que esta ainda é uma categoria hova no panorama mundial.

Grafico 6 - Composicdo das categorias das fintechs brasileiras
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Fonte: DISTRITO (2021, p. 16)

Para que as Fintechs possam oferecer tais servicos, € necessario que as
mesmas atuem como arranjos de pagamento e as contas fornecidas ndo séo
consideradas contas bancarias, sendo denominadas contas de pagamento.
Segundo o BACEN (2019):
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A conta de pagamento é uma conta que pode ser utilizada pelo cliente para
a realizacdo de saques, pagamentos de contas e pagamentos de
transacgOes realizadas por cartes de débito ou crédito, ou para a realizagéo
de transferéncias entre contas mantidas na mesma instituicdo e em outras
instituicbes de pagamento ou instituicBes financeiras (TED e DOC). Elas
podem ser classificadas como contas pré-pagas — destinadas a realizagdo
de pagamentos utilizando um valor aportado previamente pelo cliente — ou
contas de pagamento pds-pagas — que ndo dependem de aporte prévio de
recursos, como ocorre com os cartdes de crédito.

Conforme Cardoso, Ferreira e Lisboa (2018), os bancos digitais compdem o
ecossistema das fintechs, mas se diferenciam por oferecer servigos financeiros mais
completos, assim como por cumprir as mesmas obrigacdes dos bancos tradicionais,
enquanto as fintechs apresentam solucfes mais especificas. Os bancos digitais
buscam implantar solugbes mais ageis e simples para os usuérios, utilizando a
tecnologia, da mesma forma que as fintechs, como for¢ca motriz para atuar com

modelos que permitem maior escalabilidade e menores custos operacionais.

2.4 BANCOS DIGITAIS

Cada dia mais comum e difundido, de acordo com Barros, Coelho e
Palomares (2019), bancos digitais sdo plataformas que permitem que operacdes
bancarias sejam realizadas de forma digital, através de dispositivos celulares e
tablets.

Nogueira Neto e Arauljo (2020) destacam que um banco digital € uma
instituicdo financeira autorizada pelo Banco Central a atuar como banco comercial e,
de maneira geral, os bancos digitais ofertam 0s mesmos servicos que 0S bancos
tradicionais, mas se diferenciam por ndo possuirem estrutura fisica. Desta forma,
todos os procedimentos, desde transacdes até atendimento ao cliente, s6 podem ser
realizados de forma online.

Por ndo possuirem agéncias fisicas, o custo de operacdo dos bancos digitais
é inferior se comparado aos custos dos bancos tradicionais. Este fato possibilita aos
bancos digitais ofertarem servicos a um custo mais baixo ou até mesmo
gratuitamente aos clientes. Além da reducdo de tarifas, outro grande atrativo dessas
plataformas para os consumidores é a facilidade e rapidez que os servicos séo
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ofertados, tornando o processo livre da burocracia tradicional no sistema financeiro
(Barros, Coelho e Palomares, 2019).

De acordo com o banco digital® NUBANK, é importante destacar que apesar
dos bancos tradicionais ofertarem operacdes online através de aplicativos e Internet
Banking, estes sdo considerados digitalizados e nao digitais, jA que ainda é
necessario, para diversos servigos, o deslocamento dos clientes até uma agéncia ou
caixa eletronico. Segundo Neto e Araujo (2020 apud FEBRABAN, 2018), para que
uma instituicdo seja considerada banco digital, € necessario que atenda a trés

critérios:

e Processamento nao-presenciais: todos 0s processos sdo realizados de
forma digital, tais como capturas digitais de documentos, informacfes do
cliente e coletas eletronicas de assinatura;

e Servicos online: a consulta e contratacao de produtos € realizada somente
através do ambiente virtual,

e Atendimento online: a resolucdo de possiveis problemas é realizada
exclusivamente através de canais de contato online, tais como chat e e-mail,

sem a necessidade de comparecimento a agéncia fisica.
2.5 CRITERIOS DE QUALIDADE NOS SERVICOS BANCARIOS

A qualidade é um fator essencial que deve ser considerado por todas as
organizacdes para garantir sua sobrevivéncia frente as rdpidas mudancas e a
concorréncia dos principais players do mercado. Segundo Ferreira e Leite (2021), a
definicdo de qualidade era unicamente associada ao rastreamento e inspecao de
defeitos, sendo atualmente seu conceito relacionado a percepg¢do do cliente,
existindo diferentes formas de interpretacéo.

Falconi (1992) define um produto ou servigco com qualidade como aquele que
atende de forma perfeita, confiavel, acessivel, segura e em tempo habil as
necessidades do cliente, garantindo a satisfacdo e preferéncia do consumidor em

relagdo ao concorrente. Para Garvin (2002, p.52) “admite-se que cada consumidor

3Inf0rma(;,ﬁo retirada do site oficial do NUBANK https://nubank.com.br/perguntas/#0-que-e-o-nubank
no dia 12 de fevereiro de 2022.
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tenha diferentes desejos ou necessidades e que os produtos que atendam melhor
suas preferéncias sejam os que eles acham os de melhor qualidade”.

De acordo com Cardoso (2018 apud Gronroos, 1990), um servico € "uma
atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos intangivel”
oferecidos como solugdes das necessidades do consumidor.

Cobra (2009) cita que 0s servigos apresentam caracteristicas como:

e Natureza intangivel, ou seja, 0 servico ndo permite ser experimentado
antes de ser prestado;

e Perecibilidade ja que o seu consumo deve ser imediato, ndo sendo
permitido o estoque para uso posterior;

e Inseparabilidade pois ndo é possivel dissociar a producéo e o consumo do
servigo, sendo estes realizados simultaneamente;

e Variabilidade dado que h& uma grande dificuldade de padronizacdo devido

a dependéncia de variaveis relacionadas ao desempenho humano.

Segundo Cobra (2009), devido a sua natureza de ser intangivel, os servicos
proporcionam apenas lembrancas e, por serem consumidos ao mesmo tempo em
que sao produzidos, os servicos sao mais complexos de serem avaliados para
mensuracdo da qualidade. Ainda de acordo com o autor, a satisfacdo com um
servico pode ser medida através da diferenca entre a expectativa e a percepcao da
qualidade do servico. Assim, a satisfacdo do usuario ocorre quando a experiéncia do
consumidor com um servico atende as suas expectativas.

De acordo com Ferreira e Leite (2021), sao utilizadas cinco dimensdes para
que os consumidores definam o nivel de qualidade do servigo, resultando na
percepcdo negativa ou positiva, de acordo com a comparacdo entre o Servigco

esperado e o percebido.

Quadro 1 - Dimensodes da Qualidade em Servigcos

\ - \ ~
DIMENSAO DEFINICAO

Confiabilidade | Capacidade de prestar o servico prometido de maneira confiavel e com

exatidao.
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Responsividade @ Disposi¢édo no auxilio a clientes e fornecimento de servigo rapido

Seguranca Relaciona-se ao conhecimento e a cortesia dos colaboradores, bem como sua

capacidade de transmitir confianga e seguranga.

Empatia Transmitir cuidado e atenc¢éo particularizada aos clientes.
Aspectos Aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, colaboradores e materiais
tangiveis para comunicacao.

Fonte: Ferreira e Leite (2021 apud Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2010)

Cardoso (2018 apud Falconi, 1989) diz que a satisfagdo dos consumidores
deve ser explorada nas formas defensiva e ofensiva, onde na forma defensiva trata-
se os fatores que desagradam o consumidor por meio de feedbacks, enquanto a
forma ofensiva busca antecipar as suas futuras necessidades.

Juran e DeFeo (2015) enfatizam que instituicbes que apresentam produtos
superiores aos de seus concorrentes, obtém vantagem competitiva e, portanto,
apresentam melhor desempenho no mercado. No entanto, € necessario a melhoria
continua dos produtos ou servicos para nao perder posicdo em relacdo aos
concorrentes.

Para Ribeiro, Machado e Tinoco (2010), a satisfacdo dos clientes e a
qualidade percebida séo fatores essenciais para a competitividade das instituicdes
do setor bancario e, ao considerar o grande numero de players no mercado, a
expansdo dos negécios se dara por meio da diferenciacdo dos servicos prestados.
Desta forma, desenvolver novas formas de auxiliar e simplificar a prestacdo de
servicos bancérios € essencial, principalmente para se diferenciar dos concorrentes
nesse mercado competitivo.

Segundo publicagdo do BACEN (2016, p. 1):

E preciso que haja efetivo uso dos servigos financeiros, para que 0s
cidaddos se beneficiem das funcées das instituicdes financeiras. E preciso,
também, aperfeicoar a qualidade desses servicos e sua adequacdo as
necessidades dos usuérios, bem como melhorar a capacidade dos usuarios
de compreender os instrumentos para que esses possam fazer escolhas
gue estejam de acordo com seus perfis. Por fim, é preciso garantir que as
insatisfagfes e reclamacdes dos usuarios sejam encaminhadas de forma
adequada para o aprimoramento do sistema, de sua eficiéncia e de sua
estabilidade.
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Diante do que foi exposto, compreender a percepcdo de qualidade dos
usuérios sobre o0s servicos bancéarios € relevante para melhorar ou permitir
adaptacdes nos servicos provenientes dos participantes do sistema financeiro
nacional afim de ndo sO captar, mas também de reter os clientes. Para isso o
método de Lawshe (1975) pode ser de grande valor, uma vez que colabora para o
levantamento de critérios considerados essenciais sob 0 ponto de vista dos juizes ou

consumidores.

2.6 METODO DE LAWSHE

O método de Lawshe (1975) consiste em uma técnica de validacdo de itens
de questionarios. O método € fundamentado na aplicagdo de questionérios
destinados a especialistas que avaliam cada item como: Essencial, Importante, mas
nao essencial Ndo importante e Nao sei/ Prefiro ndo opinar.

De acordo com Lawshe (1975), € necessario que, no minimo, 50% dos
especialistas definam o item como Essencial para que o mesmo seja validado e que,
guanto maior for o percentual de especialistas que julguem o item como "Essencial”,
maior sera o grau de validade do item.

No método proposto por Lawshe (1975), para cada item do questionario €
calculada uma Taxa de Validagdo de Conteudo, conhecida como CVR (Content
Validity Ratio).

O CVR é calculado através da formula (1):

Onde:

n: Indica a quantidade de especialistas que consideraram o critério como
Essencial;

N: Considera a quantidade total de especialistas que avaliaram o critério.
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Segundo Ayre e Scally (2014), os valores de CVR variam entre -1 e 1, sendo
Desacordo perfeito e Acordo perfeito, respectivamente. Para valores de CVR abaixo
de zero, temos que, menos de 50% dos especialistas avaliaram o item como Nao
importante. Para valores acima de zero, temos que, mais de 50% dos especialistas
avaliaram o item como Essencial.

O método de Lawshe foi revisado por Wilson et al. (2012), que, devido as
falhas encontradas na tabela de valores minimos de CVR, também chamada de
CVRyriico, Propds uma nova tabela a partir das distribuicbes de probabilidades de
aproximacdo normal a binominal. Tal aproximagdo supfe 0s parametros como

média, variancia e desvio padréo, na devida ordem.

p=mn-p (2)
o’=n-p-(1-p) (3)
og=+/n-p(l-p) (4)

Onde:

n: Indica o numero de respondentes;

p: probabilidade de assinalar o item como essencial p = 50% = 1/2.

O CVRyiitico € calculado através da formula (5):



43

_':'\I'I-
ne ?
CV Reritico = N (9)
2
Sendo:
NE€critico = 2 - T + [ (6)

Onde considera-se 0 negitico= M + z.0 como o minimo de especialistas
necessarios para qualificar como valido o item definido como essencial. Os niveis de
significancia ou probabilidade de erro de 1% e 5% sdo os mais utilizados. Na
distribuicdo normal padrdo, o nivel atribuido de significancia € de 5%, gerando o
valor de z-score = 1, 96 (Silva et al., 2018).

2.6.1 Estudos com Método de Lawshe

O método de validacdo de itens de questionarios foi proposto por Lawshe
(1975) sendo aplicado em diversos trabalhos de diferentes segmentos de estudo. O
objetivo dos estudos é apontar os critérios que sdo considerados essenciais
segundo a percepcédo do publico pesquisado.

Quinto (2019) realizou um estudo de analise da percepcdo dos participantes
do curso de extensdo em Gestdo Estratégica de Negocios, com o objetivo de
analisar os conteludos considerados essenciais para 0 desenvolvimento de
competéncias em Gestdo. Foi aplicado um questionario para 53 participantes com
graduacdo em Engenharia, que foi analisado e desenvolvido com base na
metodologia de Lawshe para apontar os critérios considerados como essenciais
para o publico em questdo. A pesquisa mostrou que o0s conteudos plano de

negocios, posicionamento estratégico, gestdo de desempenho, gestédo de conflitos &
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andlise de viabilidade financeira e tomada de decisbes sédo considerados os mais
essenciais para a amostra estudada.

Lima (2015) elaborou uma pesquisa de analise da percepcdo dos hospedes
de um hotel na cidade de Macaé, com o objetivo de identificar os principais critérios
de avaliagdo dos servicos do empreendimento hoteleiro. Foi aplicado um
questionario no empreendimento a 59 hdspedes, formulado através da metodologia
de Lawshe que aponta os critérios considerados como essenciais pelo publico
pesquisado. A pesquisa identificou que o critério seguranca é considerado o de
maior relevancia para a amostra estudada.

A pesquisa realizada por Souza et al. (2020) buscou validar os itens do
guestionario sobre a satisfacdo, segundo a percepcédo dos clientes, dos produtos e
servicos oferecidos por um supermercado, no municipio de Campos dos Goytacazes
— RJ. Foi utilizado o método de Lawshe para validacdo de 30 itens distribuidos em
cinco dimensBes no questiondrio, onde cada item oferecia as seguintes opc¢des de
respostas: ndo essencial, essencial, ndo sei. O questionario foi aplicado a 48
clientes e a pesquisa revelou que os itens mais valorizados pelos consumidores
foram limpeza e higiene do ambiente, agilidade no atendimento no caixa,
funcionarios dispostos a informar e ajudar, precos justos e produtos de qualidade.

O estudo realizado por Castro et al. (2020) teve como objetivo identificar itens
essenciais sobre as potencialidades e fragilidades dos servicos prestados pela
farmacia segundo a percepcao do cliente. Foi elaborado um questionario constituido
por 32 itens, distribuidos em seis dimensdes. O formulario foi aplicado em uma
farmdcia inicialmente para 15 clientes para a realizacdo do pré-teste. Em seguida, o
guestionario final foi aplicado para uma amostra de 100 clientes. De acordo com 0s
resultados obtidos, no que se refere a localizagéo, a confiabilidade/ profissionalismo,
a empatia, a qualidade dos produtos, as condi¢cdes de pagamentos, as promocdes e
ao conhecimento dos funcionarios observou-se um maior indice de satisfagéo dentro
de cada dimenséo, respectivamente.

Gongalves et al. (2019) aplicou o método de Lawshe para analisar e avaliar a
qualidade em servicos de um programa de coleta seletiva. Foram definidos 16 itens
no questionario, os quais foram aplicados a 15 pessoas, e ajustados, para depois
serem aplicados a 102 pessoas de acordo com a estratificacdo e 9,8% de margem
de erro. Os itens ter a inclusdo de catadores no processo; habitos e costumes dos
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moradores; programas de educacdo ambiental e sua divulgagcédo; tratamento e
disposicéo correta; frequéncia de coleta; capacitacao dos funcionarios; definicdo dos
horéarios; conhecimento da populacdo sobre o programa foram classificados como
essenciais para a avaliacdo da qualidade do programa.

Almeida (2015) aborda em sua pesquisa uma analise para identificar como
avaliar o nivel de satisfagdo das empresas com 0s servicos contabeis. Foram
selecionados 51 itens para que os clientes averiguassem a importancia de cada
item. A partir das respostas dos clientes e da utilizacdo do método de Lawshe,
houve uma reducdo de 39% nos itens, sendo considerados validos para aplicacéo
na pesquisa final 31 itens. O questionario final foi aplicado a 103 empresas do
municipio de Sdo Jodo da Barra/RJ e os atributos que mais se destacaram foram
informacéo trabalhista e fiscal; qualidade dos servicos/ interesse em melhorar a
qualidade dos servicos prestados e qualificagdo do profissional contabil/
competéncia/ ética Profissional/ atualizacao referente a legislagéo fiscal e contabil e
assuntos ligados a contabilidade, pois foram considerados essenciais por todos os
respondentes da pesquisa.

O método de Lawshe mostra-se eficaz em diferentes areas de estudo e a sua
aplicacdo auxilia na tomada de decisdes, pois possibilita que medidas sejam
tomadas na busca por melhores servigos e satisfacéo dos clientes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serd descrito os procedimentos metodolégicos utilizados
durante a pesquisa a fim de atingir os objetivos geral e especificos propostos. Para
tanto, foi necessario definir a estratégia de pesquisa, formular o instrumento de

pesquisa e coletar os dados.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Para Gil (2008), a pesquisa pode ser definida como o processo de obtencédo
de respostas para problemas por meio do uso de procedimentos cientificos. De
acordo com Rampazzo (2005, p.49), "a pesquisa é um procedimento reflexivo,
sistematico, controlado e critico que permite descobrir novos fatos ou dados,
solucdes ou leis, em qualquer area do conhecimento”.

Diante do tema abordado na pesquisa, para o desenvolvimento do artigo, foi
utilizado o método de pesquisa descritiva, que segundo Silva et al. (2012, p.36), tem
como propdsito "descrever situacdes, eventos, opinides ou comportamentos" de um
determinado grupo populacional no contexto direcionado, a fim de obter informacdes
sobre um determinado tema. A abordagem utilizada € a pesquisa quantitativa,
baseada em métodos matematicos ou estatisticos.

Na fundamentacdo tedrica, foi utilizado o tipo de pesquisa bibliografica, que
segundo Gil (2008), é desenvolvida a partir da literatura publicada, composta
principalmente por livros e artigos cientificos. A pesquisa bibliografica permite que o
pesquisador utilize recursos e materiais disponiveis sobre um determinado tema de
estudo para realizar a sua pesquisa (Silva et al., 2012).

Os dados foram coletados a partir do método Survey. Sendo assim, adotou-se
um questionario estruturado com 56 itens, que visaram obter respostas a questdes
relacionadas aos critérios de qualidade dos servicos em bancos digitais. Segundo
Gil (2008), as pesquisas deste tipo podem ser descritas como a obtencdo de
informagdes de um grupo substancial de pessoas acerca do problema em estudo
para, em seguida, extrair as conclusdes correspondentes dos dados coletados, por

meio de andlise quantitativa.
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3.2 APLICACAO DO QUESTIONARIO

Segundo Martins (2013, p.46), "Um questionario é uma ferramenta de
investigacdo que propde recolher informacdes baseado, geralmente, na interrogacao
de um conjunto representativo da populacdo em estudo".

Os questionarios sao essenciais e muito Uteis quando se deseja obter
informacdes a respeito de um determinado tema. Ao aplicar o questionario ao
publico-alvo, pode-se coletar informacdes a fim de identificar pontos de melhoria da
organizacdo, bem como aprimorar os meétodos de analise que utilizam (Martins,
2019).

Para Rojas (2001), o questionario € uma ferramenta utilizada para o
desenvolvimento de pesquisas e a construcdo de um questionario valido torna-se
uma tarefa dificil, pois envolve um conjunto de variaveis. Segundo Chagas (2020),
ao formular as perguntas, deve-se tomar cuidado para garantir que pesquisadores e
respondentes tenham entendimentos Unicos sobre as questdes, pois a formulacdo
tem implicacbes para as respostas e pode levar a erros de medicdo. Chagas
também observou que a ordem em que as perguntas sao apresentadas pode ser
fundamental para o sucesso de uma pesquisa.

Desse modo, segundo Quinto (2019 apud Amaro, 2006), deve-se ser levar em

consideracao trés principios basicos ao formular as perguntas:

1. Principio da clareza: as perguntas precisam ser claras, sucintas e nao
devem possuir duplo sentido;

2. Principio da coeréncia: deve corresponder ao objetivo da prépria pergunta;

3. Principio da neutralidade: as perguntas ndo devem induzir o respondente a
uma dada resposta.

A aplicacdo do questionério apresenta vantagens, como exigir pouco tempo
para coletar informagbes sobre grandes grupos, mas apresenta também
desvantagens, como o fato da uniformidade dos resultados ser aparente, uma vez
que depende da interpretacdo de uma palavra, que pode ser compreendida de

diferentes maneiras (Rojas, 2001).
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No quadro 2 sao apresentadas as vantagens e desvantagens da aplicacao de

um questionario:

Quadro 2 - Vantagens e desvantagens dos questionarios

VANTAGENS DESVANTAGENS
Maior sistematizacdo dos resultados Dificuldade de concepgéo
Facilidade de analise Taxa de ndo respostas elevada

Reducéo do tempo necessério para andlise = Dificuldades na compreenséo da caligrafia

e tratamento

Menos dispendiosos As respostas podem ter vérias interpretacdes quando

analisadas por pessoas diferentes

Atingir um grande nimero de pessoas Respostas podem ser pouco claras ou incompletas
Fonte: Martins (2013 apud Amaro, 2006)

7

Chagas (2020) reforca que € importante realizar a etapa de pré-teste, pois
pode ndo ser possivel prever todos os problemas ou davidas que podem surgir
durante a aplicacdo do questionario, e em casos onde seja constatado algum
problema grave, todo o trabalho sera perdido e o questionario tera que ser refeito.

Desta forma, o desenvolvimento do questionario deriva de um processo de
melhoria, resultado de testes e revisdes, que ocorrem guantas vezes forem
necessarias, para que cada questdo seja analisada e se tenha certeza da sua
relevancia e que nao gere confusao para os respondentes (Chagas, 2000).

A elaboracéo do questionario consistiu nos seguintes passos:

3.2.1 Etapa Exploratéria

Para a referida pesquisa, foi consultada a base de peridédicos da Coordenacao
de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), a base de dados
Scopus e a ferramenta de artigos académicos Google Académico. As buscas nas
bases de dados iniciaram no dia 06 de fevereiro de 2022.

Ao realizar a busca na CAPES com o termo banco digital foram encontrados
35.868 artigos cientificos e ao relacionar com os termos qualidade dos servigos,

fintech e percepcédo foram encontrados 9 artigos, ao delimitar o ano das publicacdes
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entre 2018 e 2022. Para realizar a busca na Scopus, as palavras-chaves escolhidas
foram bank services, quality, satisfaction, customer e perception, que apresentaram
15 artigos cientificos, compreendendo o periodo de busca entre 2010 e 2022.

Ao realizar a busca no Google Académico com o termo banco digital foram
encontrados 2.060 artigos cientificos e ao relacionar com os termos qualidade,
satisfacado, cliente, percepcdao, fintech e atributos foram encontrados 35 artigos, sem
delimitacao de ano das publicacdes.

Conforme pode-se verificar na Tabela 1, foram encontrados 59 artigos

correlacionados com a pesquisa.

Tabela 1 - Selecao de Corpo de Literatura

BASE DE DADOS ARTIGOS
Capes 9
Scopus 15
Google Académico 35
Total 59

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Apbs a execucado da busca, foram selecionados os trabalhos que estivessem

dentro do contexto desta pesquisa.

3.2.2 Definicdo do Questionario

Foi produzido um modelo de questionario com base na revisdo realizada,
onde foram selecionados 6 artigos relevantes ao tema para embasamento da
pesquisa. A escolha de tais artigos se deve ao fato destes estarem enquadrados aos
critérios de qualidade de servigcos bancarios digitais.

Para a composicdo do questionario, foram selecionados 56 itens com o
objetivo de identificar os principais critérios de qualidade nos servicos bancarios

digitais, sendo descartados os itens duplicados e os itens referentes aos bancos
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tradicionais, e no final do questionario foram feitas 5 perguntas relacionadas ao pefrfil
do usuério do banco digital.
A seguir, o Quadro 3 apresenta uma sintese da selecdo das publicacGes

utilizadas como base para extrair os indicadores de qualidade da pesquisa.

Quadro 3 - Critérios de Qualidade

ARTIGO CRITERIOS DE QUALIDADE

1. Determinantes da satisfacdo e atributos da qualidade < Servico feito corretamente na

em servi¢os bancarios. primeira vez;
* Funcionarios com conhecimento e
habilidades devidos;
. Tarifas bancarias baratas;
. Cortesia dos atendentes;
+ Transparéncia e lealdade nas
negociacoes;
. Sigilo bancario;
. Boa gama de Servigos;
» Servigo concluido dentro do prazo;
+ Eficiéncia na reparagdo de erros
cometidos;
* Disposigao do funcionario para fazer
o] atendimento;
+ Atendimento personalizado e
individualizado;
« Taxa de juros compativel;
* Interesse em saber as necessidades
do cliente;
* Funcionarios buscam tornar o
servico mais agil;

» Diversidade em opgbes de crédito.

2. Bancos digitais: analise d os fatores de adesao na ¢tica | ° Seguranga;
dos alunos da faculdade de Economia, Administracdo, - Cartao sem anuidade;
Atudria e Contabilidade da Universidade Federal do | * Isencdo de taxas de abertura e
Ceara. manutengéo da conta;

 Transferéncias gratuitas e ilimitadas.




3. Percepcao de valor em contas bancarias digitais: um

estudo baseado no modelo de aceita¢éo de tecnologias.

4. Fintechs: um estudo da qualidade dos servigcos de

contas bancarias digitais na percepg¢édo dos clientes.

51

. Possibilidade de realizar
Investimentos;

* Isengdo da taxa de Investimentos;
* Investimentos sem intermédio de
Corretora;

* Indicagdo de parentes, amigos ou
colegas de trabalho;
* Realizagdo de Transferéncia de alto
valor;

* Isencdo do Pagamento de valores
adicionais  para realizacdo de
Transferéncia de alto valor;
* Alteragdo de Senha a qualquer
momento;

+ Solicitacdo de Financiamentos;
+ Plataformas intuitivas e didaticas;

+ Multiplos canais de atendimento.

* O canal disponibilizado para registrar
a satisfacdo /insatisfacdo atende
minhas necessidades;
* O banco digital ndo é burocratico;
+ O site do banco é claro e de facil
entendimento;

» Conhecgo os produtos e servigcos que
0 banco digital oferece;
* As transacgbes bancarias do banco
demandam menos tempo do que
pelos bancos tradicionais;
* A rapidez é um fator decisivo na
realizacdo de transacdes bancarias
pela Internet;
+ O banco digital tem constantes
melhorias tecnoldgicas para superar

as dos Seus concorrentes.

5. Qualidade no ecossistema das fintechs: a percepgéo

dos clientes brasileiros de contas digitais.

* Facilidade para acessar a conta

digital,
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+ Capacidade para acessar minha
conta em dispositivos diferentes;
+ Confianga ao acessar e realizar
transacbes na minha conta digital;
» Site e aplicativo protegidos com
extensdes de seguranga ;
+ Facilidade de navegacdo pelo
aplicativo/site  da  minha conta;
. Realizar minhas  transacgdes
rapidamente;

* Opcado de procurar e realizar
diferentes  tipos de transacdes;
» Facilidade para obter informagdes;
+ Capacidade em adaptar a conta
digital com as minhas preferéncias;
» Capacidade de se adaptar de acordo
com o meu histérico de navegacao;
* Informar tarifas cobradas em
transacoes;

» Capacidade para comparar o prego
de diferentes pacotes de servicos;
. Ambiente do aplicativo/site
visualmente atraente;
+ Aplicativo/site com visual limpo e
livre de anuncios;
+ Correto funcionamento técnico do
aplicativo/site;

* Fungbes do aplicativo/site realizadas
com exatidao;
* Ao entrar em contato, o
aplicativo/site responde rapidamente;
+ Capacidade do aplicativo/site para
resolver meus problemas e

necessidades.

6. Um estudo sobre a experiéncia de jovens entre 18 a 24

anos com contas digitais no Brasil.

« Rentabilidade automatica do valor

disponivel em conta;
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. Possibilidade de realizar
investimentos pelo mesmo aplicativo

da conta corrente.

Fonte: Elaborado pela autora (2022) com base na revisao da literatura

Para facilitar a compreensdo do questionario de pesquisa, os itens foram
classificados em 9 dimensbOes, sendo: Acesso, Atendimento, Confiancga,
Custo, Eficiéncia, Experiéncia do Usuério, Oferta de Produtos e Servicos,
Receptividade e Seguranca.

3.2.3 Definicdo do publico-alvo

Para este estudo, foi realizado um recorte amostral em que os participantes
da pesquisa foram alunos da turma em andamento do curso Digital Product
Leadership da escola® Tera. A escolha desse deste publico deve-se ao
entendimento de que a proposta do curso, que visa formar profissionais capazes de
construir o produto certo e agregar mais valor aos usuarios, estd em consonancia
com o0s objetivos propostos pela pesquisa. Tratava-se de um universo com 53
alunos. Em termos estatisticos, a amostra possui um erro amostral de 5%, nivel de

confianca de 90% e distribuicdo da populacdo 80/20.
3.2.4 Aplicacdo do pré-teste

Apos a definicdo do questionério, foi realizado um pré-teste através de um
formulario online. O questionario teste foi enviado para 4 alunos da turma com o
intuito de analisar se os assuntos abordados nas perguntas foram interpretados de

forma correta.
3.2.5 Aplicacdo do Questionario definitivo

Apés andlise do questionario teste, para atingir os objetivos propostos,

utilizou-se o questionario definitivo, conforme o Apéndice A. O questionéario foi

4Inf0rma(;,ﬁo retirada do site oficial da Tera https://somostera.com/#sobre no dia 16 de marco de 2022.
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disponibilizado por meio eletrbnico, através da plataforma Google Forms, e foi
aplicado no periodo de 8 dias, entre 16 e 24 de marco de 2022.

Para a coleta de dados, o questionario foi compartilhado em aplicativos de
mensagens e canais online com o objetivo de obter o maior nUmero de respostas,
mantendo o maximo de aleatoriedade possivel.

Desta forma, através do questionario online, cada usuario demonstrou sua
percepcdo quanto aos critérios de qualidade de servicos bancéarios digitais,
considerando 56 itens, sendo ofertadas as seguintes opcdes de resposta para cada

critério de qualidade:

(1) Essencial,

(2) Importante, mas ndo essencial,
(3) Nao importante;

(N) N&o sei/ Prefiro néo opinar.

3.3 COLETA DE DADOS

Dentre o universo de alunos selecionados para amostra, 0 numero de
respondentes da pesquisa foram 48. Os dados coletados do questionario foram
transferidos e tabulados para uma planilha do Microsoft Excel. De acordo com os
dados coletados, foram calculados o CVR de cada critério e, em seguida,
comparado com seu respectivo limiar de corte, 0 CVRitico, COM uma probabilidade
de 5% de significancia pela equacao (5). Por fim, foram selecionados os critérios que
alcancaram valores CVR superiores aos respectivos CVRritico.

Foi realizada uma analise de percepcédo em relacdo aos itens considerados
essenciais pelos alunos entrevistados e as demais andlises de acordo o perfil do

entrevistado.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta secdo apresenta a analise dos dados obtidos na conducéo do estudo.

4.1 PERFIL DOS PARTICIPANTES

Acerca do género dos discentes participantes da pesquisa, conforme a Figura
2, 67% dos entrevistados s&o do sexo feminino e 33% s&o do sexo masculino.
Nenhum respondente deixou de informar o seu género, sendo que a alternativa
prefiro ndo responder ficou zerada. Percebeu-se um numero maior de mulheres
respondentes.

Apesar da area de Tecnologia como um todo ainda sofrer com a disparidade
entre géneros, sendo predominado por homens, nota-se um crescente niumero de
mulheres atuando no mercado e a tendéncia € que este percentual seja cada vez
maior, fato evidenciado pela propor¢do do numero de mulheres em busca de

especializacdo na area.

Figura 2 - Perfil de discentes por género

Género

B Feminino
B Masculino

% Prefiro ndo responder

Fonte: Elaborado pela autora (2022)
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Em relacéo ao estado civil, observou-se que o maior percentual da amostra é

solteiro, representando 63% dos respondentes, conforme Figura 3.

Figura 3 - Percentual de discentes por estado civil

Estado Civil

m Solteiro
m Casado
" Viuvo

m Divorciado

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Em relacdo a faixa etaria, observou-se que 53% dos alunos entrevistados
possuem idade entre 30 a 39 anos, conforme apresentado na figura 4. Tal faixa
etaria indica que os profissionais tendem a estar no mercado ha algum tempo e,
desta forma, contam com experiéncia profissional, independente da organizacao e
cargo de atuacdo. Também destaca-se a alta porcentagem, visto que estes estdo
em busca de especializagdo em produtos digitais, indicando uma possivel transigdo

de carreira.
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Figura 4 - Percentual de discentes por faixa etaria

Faixa etaria

W 18 a 24 anos
W 25a29anos
m30a39anos
W 40 a 49 anos
® 50 a 59 anos
m 60 a 69 anos

1 70 ou mais

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Em relacédo ao nivel de escolaridade, de acordo com a Figura 5, nota-se que
45% possuem Especializacdo, 39% Superior Completo, 10% Superior Incompleto e
6% Mestrado. Chama a atencdo a predominancia do publico entrevistado com

formacdao superior, representando 90% da populagao.
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Figura 5 - Percentual de discentes por nivel de escolaridade

Escolaridade

B Ensino médio

B Técnico

W Superior Completo
B Superior Incompleto
B Especializacdo

= Mestrado

» Doutorado

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Por fim, ao analisar o perfil dos participantes, constata-se que a sua maioria
sao do sexo feminino, com idade entre 30 a 39 anos, sendo solteiro, onde cerca de
90% contam com nivel Superior Completo, dos quais 45% ja possuem

Especializacdo e 6% Mestrado.
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Figura 6 - Percentual de discentes que possuem conta em banco digital

Possui conta em banco digital?

B Sim

B Ndo

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Dentre o niumero de discentes participantes da pesquisa, conforme a Figura 6,
92% possuem conta em banco digital, validando a amostra pesquisada.

Um fator interessante evidenciado nesta pesquisa foi o percentual de alunos
gue ndo possuem conta em banco digital, visto que o publico-alvo da pesquisa se
refere a alunos de um curso voltado para produtos digitais. Desta forma, os 4 alunos
que ndo possuem contam em banco digital, equivalente a 8% do percentual total dos
respondentes da pesquisa, foram descartados, pois para participar da pesquisa era
pré-requisito ser usuario dos servigcos bancarios digitais.

Em relacdo a conta principal, dentre os 45 usuarios participantes da pesquisa,
51% utilizam a conta do banco tradicional como conta principal, enquanto 49%
utilizam a do banco digital, conforme Figura 7. Neste cenario, torna-se evidente que
um elevado percentual de usuarios possui contas em ambas as instituicdes e os
motivos para justificar essa escolha de conta principal no banco tradicional pode se
referir a fatores associados ao receio pela falta de agéncias fisicas
e atendimento presencial.
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Figura 7 - Percentual de conta principal

De qual banco é a sua conta principal?

¥ Banco digital

B Banco tradicional

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

4.2 ANALISE DA PERCEPCAO DE ITENS CONSIDERADOS ESSENCIAIS PELOS
DISCENTES DO CURSO DIGITAL PRODUCT LEADERSHIP

Para facilitar a andlise dos critérios considerados essenciais, cada qual sera
apresentado de acordo com a classificacdo das dimensfes do questionario de
pesquisa.

As tabelas apresentardo a informagdo se o item deverd ser mantido ou
excluido, a partir da comparacdo entre CVR e CVRiico. Desta forma, os itens
mantidos serdo aqueles definidos como essenciais para a maioria da amostra

pesquisada, sendo considerado valido, conforme previsto pelo Método de Lawshe.
4.2.1 Acesso

A Tabela 2 mostra a percepcdo dos participantes em relacdo aos itens

considerados essenciais na dimensdo Acesso.
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Tabela 2 - Percepcao dos critérios considerados essenciais na dimensdo Acesso

CRITERIO Ne N CVReacuiado CVRariico SITUACAO
1. Facilidade para acessar a conta digital 45 45 1 0,292 Manter
2. Capacidade para acessar minha conta em 16 45 -0,2889 0,2922 Excluir

dispositivos diferentes

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Nota-se que somente o item Facilidade para acessar a conta digital foi
considerado como essencial pelos participantes, sendo esta uma questao
fundamental para utilizacdo dos servicos de forma pratica, flexivel e conveniente.
Em contrapartida, o item Capacidade para acessar minha conta em dispositivos
diferentes ndo foi considerado essencial, provavelmente, pelo fato de os usuarios
conseguirem realizar diversos servicos bancarios utilizando apenas o aplicativo do
banco através de smartphones. Desta forma, 0s usuarios acessam as contas
sempre a partir do mesmo dispositivo, sendo necessario apenas a troca de device
em casos extremos.

Neste cenario, percebe-se que o crescimento do mobile banking nas
operacoes financeiras reflete o avanco da mobilidade, onde as pessoas se mantém
conectadas a todo momento e em busca de servi¢cos digitais, contribuindo para que
0s bancos se aproximem dos seus clientes ofertando servigos diferenciados por
meio de aplicativos.

4.2.2 Atendimento

A tabela 3 mostra a percepcdo dos participantes em relagdo aos itens

considerados essenciais na dimensao Atendimento.

Tabela 3 - Percepc¢éao dos critérios considerados essenciais na dimensao
Atendimento

CR|TER|O Ne N CVRcaIcuIado CVRcrl’tico SITUACAO

3. Funcionarios com conhecimento e habilidades 37 45 0,644 0,292 Manter

devidos

4. Cortesia dos atendentes 24 45 0,067 0,292 Excluir
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5. Disposicao do funcionario para fazer o 39 45 0,733 0,292 Manter

atendimento

6. Funcionarios buscam tornar o servigo mais agil 37 45 0,644 0,292 Manter
7. Interesse em saber as necessidades do cliente 32 45 0,422 0,292 Manter
8. Atendimento personalizado e 21 44 -0,045 0,295 Excluir

individualizado
9. Mdltiplos canais de atendimento 25 45 0,111 0,292 Excluir

10. O canal disponibilizado para registrar a 29 45 0,289 0,292 Excluir
satisfagcdo /insatisfacdo atende minhas

necessidades
11. Servico feito corretamente na primeira vez 36 45 0,600 0,292 Manter

12. Servico concluido dentro do prazo 42 45 0,867 0,292 Manter
Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Conforme a Tabela 3, os itens Funcionarios com conhecimento e habilidades
devidos, Disposicao do funcionéario para fazer o atendimento, Funcionarios buscam
tornar o servico mais agil, Interesse em saber as necessidades do cliente, Servico
feito corretamente na primeira vez e Servico concluido dentro do prazo séo
considerados essenciais. Por outro lado, os itens Cortesia dos atendentes,
Atendimento personalizado e individualizado, Mdultiplos canais de atendimento e O
canal disponibilizado para registrar a satisfacdo /insatisfacdo atende minhas
necessidades ndo foram considerados essenciais.

Os itens considerados essenciais pelos usuéarios reforcam a busca por
experiéncias digitais eficientes, ja que a demora no atendimento e a falha de
comunicacdo tem sido problemas recorrentes na prestacao de servicos bancérios e
as instituicbes precisam criar processos mais ageis e adequados as necessidades
dos clientes, para se diferenciar no mercado e ofertar um servigo de qualidade. Além
disso, nota-se que o item Servigo concluido dentro do prazo foi o item com maior
nivel de essencialidade da dimensdo Atendimento, possivelmente pela expectativa
que gera no usuério da efetivacdo da transacdo, gerando insatisfacdo e

desconfianca pelo transtorno causado quando nao atendido.
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4.2.3 Confianca

A tabela 4 mostra a percepcdo dos participantes em relagdo aos itens

considerados essenciais ha dimensao Confianca.

Tabela 4 - Percepcao dos critérios considerados essenciais na dimensdo Confianca

CR'TERlO Ne N C\/Rcalculado CVRcritico SITUACAO

13. Transparéncia e lealdade nas negociacdes 44 45 0,956 0,292 Manter
14. Correto funcionamento técnico do 41 45 0,822 0,292 Manter
aplicativo/site

15. Funcbes do aplicativo/site realizadas com 39 45 0,7333 0,292 Manter
exatid&do

16. Indicacdo de parentes, amigos ou colegas de 6 45 -0,733 0,292 Excluir
trabalho

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Para o publico pesquisado, o Unico item irrelevante desta dimensdo e que
deve ser excluido é a Indicacdo de parentes, amigos ou colegas de trabalho. Este
item parece ser levado em consideracao pelo usuario, contribuindo para a adoc¢ao
da conta, mas ndo é um fator decisério e nem garantia da qualidade do servico
prestado. Em compensacdo, os demais itens Transparéncia e lealdade nas
negociacdes, Correto funcionamento técnico do aplicativo/site e Func¢Bes do
aplicativo/site realizadas com exatidao influenciam na percepcédo de qualidade do
consumidor, sendo considerados essenciais.

Os itens considerados como essenciais podem ser explicados pelo fato de os
consumidores exigirem cada vez mais clareza em suas transacoes e por esses itens
estarem diretamente relacionados a eficiéncia da solugéo, de forma que os usuarios
dos canais digitais se sintam seguros de que a sua transagcdo sera realizada,

minimizando os riscos, e obtendo como reflexo a satisfacdo deste consumidor.

4.2.4 Custo

A tabela 5 mostra a percepcdo dos participantes em relagcdo aos itens

considerados essenciais na dimensao custo.
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Tabela 5 -Percepcao dos critérios considerados essenciais na dimensédo Custo

CRITERIO Ne N CVRcacuato CVRaiico SITUACAO

17. Informar tarifas cobradas em transagtes 45 45 1 0,292 Manter
18. Capacidade para comparar o preco de 22 45 -0,022 0,292 Excluir
diferentes pacotes de servigos

19. Tarifas bancérias baratas 34 44 0,545 0,295 Manter
20. Taxa de juros compativel 27 44 0,227 0,295 Excluir
21. Isencéo de taxas de abertura e manutencao 37 44 0,682 0,295 Manter
da conta

22. Transferéncias gratuitas e ilimitadas 40 44 0,818 0,295 Manter
23. Isencéo da taxa de Investimentos 20 45 -0,070 0,299 Excluir
24. Isencédo do Pagamento de valores adicionais 26 45 0,182 0,295 Excluir

para realizagdo de Transferéncia de alto valor

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Os itens Informar tarifas cobradas em transacdes, Tarifas bancarias baratas,

Isencéo de taxas de abertura e manutencdo da conta e Transferéncias gratuitas e

ilimitadas foram considerados essenciais pelos consumidores. Enquanto os itens

Capacidade para comparar o preco de diferentes pacotes de servicos, Taxa de juros

compativel, Isencdo da taxa de Investimentos e Isencdo do Pagamento de valores

adicionais para realizacdo de Transferéncia de alto valor ndo foram considerados

essenciais. Percebe-se que os itens relacionados as tarifas sédo importantes para o0s

usuarios, mas quando se trata de custos de transacfes que ndo sdo comumente

vistos no dia a dia para esse perfil de usuario, perde-se a relevancia.

4.2.5 Experiéncia do Usuéario

A tabela 6 mostra a percepcdo dos participantes em relacdo aos itens

considerados essenciais na dimensao Experiéncia do Usuario.
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Tabela 6 - Percepcao dos critérios considerados essenciais na dimensao

Experiéncia do Usuario

CR'TERlO Ne N CVRcaIculado CVRcritico SITUACAO
25. Capacidade em adaptar a conta digital com 16 45 -0,289 0,292 Excluir
as minhas preferéncias
26. Capacidade de se adaptar de acordo com o 9 45 -0,600 0,292 Excluir
meu histérico de navegacao
27. Ambiente do aplicativo/site visualmente 25 45 0,111 0,292 Excluir
atraente
28. Aplicativo/site com visual limpo e livre de 39 45 0,733 0,292 Manter
anuncios
29. Plataformas intuitivas e didaticas 41 45 0,822 0,292 Manter
30. O site do banco é claro e de facil 39 45 0,733 0,292 Manter
entendimento
31. Facilidade de navegacéo pelo aplicativo/site 44 45 0,956 0,292 Manter
da minha conta
32. Opcéo de procurar e realizar diferentes tipos 33 45 0,467 0,292 Manter
de transacbes
33. Alteracdo de Senha a qualguer momento 29 45 0,289 0,292 Excluir
34. O banco digital ndo é burocratico 43 45 0,911 0,292 Manter

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Observa-se que os itens considerados como essenciais pelos discentes séo

os itens Aplicativo/site com visual limpo e livre de anuncios, Plataformas intuitivas e

didaticas, O site do banco é claro e de facil entendimento, Facilidade de navegacéao

pelo aplicativo/site da minha conta, Opcao de procurar e realizar diferentes tipos de

transagcfes e O banco digital ndo € burocratico. Ja os itens Capacidade em adaptar

a conta digital com as minhas preferéncias, Capacidade de se adaptar de acordo

com o meu historico de navegacédo, Ambiente do aplicativo/site visualmente atraente

e Alteracao de Senha a qualquer momento ndo foram considerados essenciais.

Com o advento dos bancos digitais, a experiéncia do usuario tornou-se mais

importante e a captacdo e retencdo de clientes estdo centradas no design da

experiéncia do usuario, com o objetivo de aprimorar a interface, o design e os
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recursos acessiveis em seus canais digitais. Neste contexto, a necessidade de
entender os clientes e converter 0s seus requisitos em sistemas funcionais é

fundamental na construcao e percepcao do produto pelos usuarios.

4.2.6 Eficiéncia

A tabela 7 mostra a percepcdo dos participantes em relagcdo aos itens

considerados essenciais na dimensao Eficiéncia.

Tabela 7 - Percepcao dos critérios considerados essenciais na dimenséao Eficiéncia

CR|TER|O Ne N C\/Rcalculado CVRcritico SITUACAO
35. Eficiéncia na reparacado de erros cometidos 42 45 0,867 0,292 Manter
36. Realizar minhas transacdes rapidamente 42 45 0,867 0,292 Manter
37. As transagbes bancérias do banco 44 44 0,136 0,295 Excluir
demandam menos tempo do que pelos bancos
tradicionais
38. A rapidez é um fator decisivo na realizacdo 35 45 0,556 0,292 Manter

de transagBes bancérias pela Internet

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Somente o item As transacdes bancarias do banco demandam menos tempo
do que pelos bancos tradicionais deve ser excluido, pois os discentes ndo julgaram
essencial para percepcdo de qualidade dos servicos bancarios digitais. Este
resultado mostra que o tempo das transacfes ndo é um dos principais fatores de
comparacdo e insatisfacdo dos clientes de bancos tradicionais em relagdo aos
bancos digitais. Além disso, nota-se que os itens Eficiéncia na reparacdo de erros
cometidos e Realizar minhas transagfes rapidamente apresentaram o mesmo nivel
de essencialidade dentro da dimensao Eficiéncia, indicando a importancia em
minimizar erros que causem danos a relacdo de confianca e transparéncia
construida com os clientes assim como em garantir que as transagbes sejam

efetivas de forma segura e em tempo habil.
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A tabela 8 mostra a percepcdo dos participantes em relacdo aos itens

considerados essenciais ha dimensao Oferta de Produtos e Servicos.

Tabela 8 - Percepcao dos critérios considerados essenciais na dimenséo Oferta de

Produtos e Servigcos

CRITERIO Ne N CVReacuado CVReritico SITUAGAO
39. Cartdo sem anuidade 34 45 0,511 0,292 Manter
40. Boa gama de servi¢os 26 45 0,156 0,292 Excluir
41. Diversidade em opc¢des de crédito 14 43 -0,349 0,299 Excluir
42. Possibilidade de realizar Investimentos 17 44 -0,227 0,295 Excluir
43. Possibilidade de realizar investimentos pelo 17 44 -0,227 0,295 Excluir
mesmo aplicativo da conta corrente
44, Investimentos sem intermédio de Corretora 13 44 -0,409 0,295 Excluir
45. Realizacéo de Transferéncia de alto valor 26 44 0,182 0,295 Excluir
46. Solicitagdo de Financiamentos 12 44 -0,455 0,295 Excluir
47. Conheco os produtos e servigcos que o banco 21 44 -0,045 0,295 Excluir
digital oferece
48. Rentabilidade automatica do valor disponivel 25 43 0,163 0,299 Excluir
em conta
49. O banco digital tem constantes melhorias 37 45 0,644 0,292 Manter

tecnolégicas para superar as dos seus

concorrentes

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Ofertar produtos e servi¢os financeiros mais adequados aos novos habitos

dos correntistas e que agreguem valor ao usuario € um desafio constante do

segmento financeiro, mediante o mercado altamente competitivo. Este fato é

reforcado ao analisarmos a Tabela 8, onde o item O banco digital tem constantes

melhorias tecnologicas para superar as dos seus concorrentes apresenta o maior

nivel de essencialidade da dimensao Oferta de Produtos e Servigos, demonstrando
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a importancia de buscar inovacdes tecnoldgicas para se destacar dos players do
mercado, segundo a perspectiva dos respondentes da pesquisa.

Assim como, nos ultimos anos, o cartdo de crédito se tornou um dos
principais meios de pagamento devido a sua praticidade, além de oferecer diversos
beneficios, como acumulo de milhas. Neste contexto, observa-se que o item Cartdo
sem anuidade também € considerado como essencial pelos discentes, mostrando
gue este € um item de grande relevancia para os usuarios no cenario atual, visto que

esta é uma tarifa que ndo agrega valor para o usuario, ou seja, € uma despesa inutil.

4.2.8 Receptividade

A tabela 9 mostra a percepcdo dos participantes em relagcdo aos itens

considerados essenciais nha dimensao Receptividade.

Tabela 9 - Percepcao dos critérios considerados essenciais na dimensao

Receptividade
CR|TER|O Ne N CVRcaIcuIado CVRcrl’tico SITUACAO
50. Ao entrar em contato, o aplicativo/site 42 45 0,867 0,292 Manter
responde rapidamente
51. Capacidade do aplicativo/site para resolver 42 45 0,867 0,292 Manter
meus problemas e necessidades
52. O banco digital me proporciona agilidade e 42 45 0,867 0,292 Manter

respostas rapidas em minhas solicitacdes

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Para o publico pesquisado, observa-se na Tabela 9 que todos os itens da
dimensdo Receptividade séo considerados essenciais e apresentam o mesmo nivel
de essencialidade, corroborando a importancia do tempo de resposta da solugéo

para o consumidor que esta cada vez mais exigente, critico, informado e digital.

4.2.9 Seguranca

A tabela 10 mostra a percepcédo dos participantes em relagdo aos itens

considerados essenciais na dimensao Seguranga.
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Tabela 10 - Percepcao dos critérios considerados essenciais na dimenséo

Seguranca
CR'TERlO Ne N C\/Rcalculado CVRcritico SITUACAO

53. Seguranca 44 44 1 0,295 Manter
54. Site e aplicativo protegidos com extensfes de 42 43 0,953 0,299 Manter
seguranca

55. Confianca ao acessar e realizar transacoes 43 45 0,911 0,292 Manter
na minha conta digital

56. Sigilo bancario 44 44 1 0,295 Manter

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Conforme observado na Tabela 9, todos os itens da dimensdo Seguranca sao
considerados como essenciais pelos discentes. Este fato é justificavel visto que uma
parcela do publico ndo adere aos bancos digitais por questdes de seguranca e
receio quanto a garantia do dinheiro. Diante de possiveis casos de fraude, onde
pessoas sem conhecimento de seguranca digital e funcionamento do sistema
bancario sdo os alvos preferenciais dos grupos criminosos, estes séo fatores
extremamente importantes na percepcao de qualidade de uma solucéo digital. Além
disso, incidentes passados, como 0s casos de vazamentos de informagdes, deixam

as pessoas ainda mais inseguras e expdem os riscos da era digital.

4.2.10 Grau de Importancia dos Critérios

A Tabela 11 mostra os seis itens de maior importancia e na Tabela 12 os
cinco itens de menor importancia ao analisar a percepcéo dos usuarios participantes
da pesquisa.

Nota-se na tabela de maior grau de importancia que os quatro primeiros itens
selecionados possuem o grau maximo de importancia 3,000, enquanto os dois
seguintes possuem o0 grau de importancia 2,978. Na tabela de menor grau de
importancia, os itens possuem grau de importancia diferentes, sendo este o critério

para selecdo de cinco itens.
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Tabela 11 - Maior Grau de Importancia dos Critérios

CRITERIO GRAU DE IMPORTANCIA
1. Facilidade para acessar a conta digital 3,000
2. Informar tarifas cobradas em transacdes 3,000
3. Seguranca 3,000
4. Sigilo bancario 3,000
5. Transparéncia e lealdade nas negociacdes 2,978
6. Facilidade de navegacao pelo aplicativo/site da minha conta 2,978

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Tabela 12 - Menor Grau de Importancia dos Critérios

. GRAU DE
CRITERIO "
IMPORTANCIA
1. Indicacéo de parentes, amigos ou colegas de trabalho 1,578
2. Capacidade de se adaptar de acordo com o meu histérico de 1,867
navegacao
3. Solicitacdo de Financiamentos 1,955
4. Capacidade para acessar minha conta em dispositivos diferentes 2,133
5. Diversidade em op¢des de crédito 2,140

Fonte: Elaborado pela autora (2022)
4.2.11 Perfis dos usuarios participantes da pesquisa

Ao analisar o perfil dos usuarios que utilizam conta digital como conta
principal, temos os itens que foram julgados como Essencial por todos os discentes

deste perfil, conforme Tabela 13:

Tabela 13 - Selecéo de critérios essenciais para usuarios que utilizam banco digital

como conta principal

CRITERIO

1. Facilidade para acessar a conta digital

2. Transparéncia e lealdade nas negociacdes
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3. Informar tarifas cobradas em transactes

4, O banco digital nao é burocratico

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Percebe-se que os itens Facilidade para acessar a conta digital e Informar
tarifas cobradas em transa¢cdes possuem grau maximo de importancia 3,000,
apresentado anteriormente, sendo este um indice mensurado a partir da avaliacao
de todos os participantes da pesquisa. Por outro lado, o item O banco digital ndo &
burocratico ndo apresentou um dos maiores graus de importancia, sendo este indice
influenciado pela analise dos usuarios que possuem conta tradicional como conta
principal.

Ao analisar o perfil dos usuarios que utilizam conta tradicional como conta
principal, temos os itens que foram julgados como Essencial por todos os discentes
deste perfil, conforme Tabela 14:

Tabela 14 - Selecédo de critérios essenciais para usuarios que utilizam banco

tradicional como conta principal

CRITERIO

1. Facilidade para acessar a conta digital

2. Correto funcionamento técnico do aplicativo/site

3. Informar tarifas cobradas em transacgfes

4. Facilidade de navegacéo pelo aplicativo/site da minha conta

5. Realizar minhas transacdes rapidamente

6. O banco digital me proporciona agilidade e respostas rapidas em minhas solicitagdes
7. Seguranca

8. Confianca ao acessar e realizar transa¢des na minha conta digital

9. Sigilo bancario

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Percebe-se que este perfil de clientes mostrou-se mais exigente, avaliando
um numero maior de critérios como Essencial. Além disso, todos os itens que

obtiveram grau maximo de importancia igual a 3,000 estédo presentes nesta analise.
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4.3 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

As pesquisas mostraram diversos critérios que néo sdo considerados
essenciais pelos usuarios correntistas dos bancos digitais e que apontam algumas
semelhancas e divergéncias com a literatura.

Dentre as principais semelhancas, a exatiddo do servigo, abordada através do
critério Servico feito corretamente na primeira vez na dimensdo Atendimento,
recebeu importancia para a qualidade percebida, assim como Ribeiro, Machado e
Tinoco (2010) mencionam que apontam Mersha e Adlakha (1991) e Zineldin (1996),
apesar deste critério ndo ter obtido um dos maiores graus de importancia nesta
pesquisa.

Ribeiro, Machado e Tinoco (2010) citam, como principal divergéncia com a
literatura, a cortesia dos atendentes, que em sua pesquisa foi julgada como critério
de menor importancia, assim como nesta pesquisa, distinguindo-se dos resultados
apontados pelos autores nas pesquisas de Blanchard e Galloway (1994), Zineldin
(1996) e Guo, Duff e Hair (2008), no qual este critério € citado como um dos
principais atributos de qualidade.

Adquirir conhecimento sobre a percep¢cdo do que o usuario considera
essencial nesta dimens&o, contribui para que as empresas oferecam uma
experiéncia completa para o consumidor e treinem os seus funcionarios, visto que a
experiéncia que o cliente tem com a empresa determina se ele ira manter o
relacionamento ou se ir4 procurar a concorréncia.

Ao considerar o item Servigo concluido dentro do prazo como o critério mais
importante da dimensdo Atendimento, percebe-se que é neste momento que a
empresa tem a oportunidade de reverter a insatisfagéo do cliente por algum engano
ocorrido, ja que é no momento de interacao que o funcionario pode solicitar um novo
servico de reparacdo, com agendamento para execucao dentro de um prazo habil e
que realmente satisfaca a necessidade do usuéario.

Ao analisar o item Capacidade para acessar minha conta em dispositivos
diferentes na dimenséo Acesso, percebe-se que este critério, além de ndo agregar
valor ao usuario, abre espaco para o risco de fraude, ja que seria possivel acessar a
conta sem precisar de uma nova autorizagdo a cada acesso. Logo, haveria uma

exposicao a um risco por um fator que ndo gera satisfagéo para o correntista.



73

Na dimensao Custo, verificou-se que os critérios relacionados as tarifas sédo
relevantes, sendo considerados como uns dos principais atributos de qualidade.

Entretanto, de acordo com Ribeiro, Machado e Tinoco (2010, p. 9):

As tarifas bancarias representam uma das formas de competicao entre os
bancos. No entanto, somente esse fator dificilmente ird determinar a adeséo
ou ndo de um cliente, uma vez que a alta competitividade do setor bancario
causa um equilibrio nesse quesito, fazendo com que as empresas
necessitem ofertar maiores atrativos aos clientes.

Na dimensdo Oferta de Produtos e Servigos avaliou-se diversas opcdes de
produtos que s&o considerados essenciais no segmento bancario, mas observou-se
que somente os itens Cartdo sem anuidade e O banco digital tem constantes
melhorias tecnoldgicas para superar as dos seus concorrentes possuem relevancia,
demonstrando que nem sempre ofertar diversos produtos garantem a satisfacdo do
consumidor. Desta forma, entende-se que um atributo s6 agrega valor ao produto,
caso ele seja desejado ou inesperado pelo cliente, ou quando a concorréncia néo
disponibiliza algo equivalente no mercado, gerando satisfacdo para o consumidor.

Um ponto de descoberta da pesquisa refere-se ao fato dos itens relacionados
a personalizacao na dimensdo Experiéncia do Usuario, pois acredita-se que esta €
uma das estratégias mais eficientes para aumentar a satisfacdo do usuario com o
produto.

Em sua pesquisa, Cardoso (2018) afirma que os clientes possuem maiores
preocupacdes em relacdo as dimensfes Seguranca e Privacidade e estas sédo “as
mais desejadas para as suas contas e com 0s menores indices de tolerancia,
demonstrando que os clientes ndo toleram servigos abaixo do desejado para essas
dimensdes” (Cardoso, 2018, p. 27).

Por fim, como esperado, os critérios Seguranca e Sigilo bancario relacionados
a dimenséo Seguranca dos Bancos Digitais possuem grande relevancia por se tratar
de uma questdo sensivel a0 segmento e que necessitam que parametros de
seguranca sejam desenvolvidos para serem capazes de lidar com o0s riscos a

integridade de dados durante o uso de aplicagfes digitais.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho pretendeu entender a percepcdo dos usuérios dos Bancos
Digitais, visando identificar os critérios de qualidade considerados essenciais pelos
consumidores com o objetivo de contribuir para que os players do mercado possam
desenvolver novas estratégias capazes de melhorar a qualidade do servigo prestado
e obter vantagem competitiva, a partir da divisdo da pesquisa em duas partes. Na
primeira parte, realizou-se revisdo da literatura, com o objetivo de contextualizar o
Setor Bancario Brasileiro, o surgimento das Fintechs e dos Bancos Digitais e 0s
impactos da pandemia da Covid-19 no segmento bancario, além do Método de
Lawshe e os estudos relacionados. Na segunda parte, buscou-se obter os critérios
considerados essenciais segundo a percepcao dos participantes da pesquisa,
através da aplicacao de um questionario.

Desta forma, para atingir a compressao do objetivo proposto, realizou-se uma
avaliacdo sobre a percepcédo dos discentes do curso Digital Product Leadership
através do Método de Lawshe, afim de identificar os critérios considerados
essenciais, identificar a taxa de validade de contetdo (Content Validity Ratio — CVR)
e 0 grau de importancia dos principais critérios.

Sendo assim, com os resultados obtidos foi possivel responder o seguinte
questionamento da pesquisa: quais os critérios de qualidade percebidos como
essenciais pelos usuarios de contas digitais no ecossistema dos bancos digitais?

Na analise da dimensdo Acesso, observou-se que o critério Facilidade para
acessar a conta digital foi considerado como item essencial. Este critério ainda
apresentou grau de importancia maximo, demonstrando grande relevancia para os
usuarios dos bancos digitais. Em contrapartida, o segundo critério desta dimenséao
nao foi considerado essencial, apresentando um dos menores indices de
importancia da pesquisa.

Na dimensédo Atendimento, foram considerados essenciais 0s critérios
Funcionérios com conhecimento e habilidades devidos, Disposicdo do funcionario
para fazer o atendimento, Funcionarios buscam tornar o servico mais agil, Interesse
em saber as necessidades do cliente, Servi¢o feito corretamente na primeira vez e

Servigo concluido dentro do prazo. Porém, nenhum critério desta dimensao teve
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destaque por apresentar um elevado indice de importancia, a qual nos revela uma
dimenséo a ser aprofundada dentro de uma abordagem qualitativa.

Em relacédo a dimenséo Confianca, os critérios Transparéncia e lealdade nas
negociacbes, Correto funcionamento técnico do aplicativo/site e Func¢des do
aplicativo/site realizadas com exatiddo foram julgados como essenciais. Por outro
lado, o critério Indicagcdo de parentes, amigos ou colegas de trabalho nado foi
considerado essencial e, além disso, foi o item que obteve o menor grau de
importancia de todos os critérios validados na pesquisa.

Na dimensao Custo, os itens Informar tarifas cobradas em transagodes, Tarifas
bancarias baratas, Isencdo de taxas de abertura e manutencdo da conta e
Transferéncias gratuitas e ilimitadas foram considerados essenciais. Os itens néo
considerados essenciais foram Capacidade para comparar o preco de diferentes
pacotes de servigos, Taxa de juros compativel, Isencdo da taxa de Investimentos e
Isencdo do pagamento de valores adicionais para realizagdo de Transferéncia de
alto valor. Dentre os critérios avaliados nesta dimensdo, somente o item Informar
tarifas cobradas em transacdes apresentou maior grau de importancia para 0s
participantes da analise.

A percepcao dos participantes em relacéo a dimensdo Experiéncia do Usuario
mostrou que os participantes consideram como essencial os critérios Aplicativo/site
com visual limpo e livre de anuncios, Plataformas intuitivas e didaticas, O site do
banco é claro e de facil entendimento, Facilidade de navegacéo pelo aplicativo/site
da minha conta, Opcao de procurar e realizar diferentes tipos de transacdes e O
banco digital ndo € burocratico. Observou-se que o item Facilidade de navegacéo
pelo aplicativo/site da minha conta possui destaque mediante o seu grau de
importancia, apesar de nao ter obtido o grau maximo de importancia para 0s
participantes da analise.

Na dimenséo Eficiéncia, todos os itens foram considerados essenciais, com
excecao do critério as transac¢des bancarias do banco demandam menos tempo do
gue pelos bancos tradicionais, podendo indicar que este ndo € um diferencial dos
bancos digitais em relacéo aos bancos tradicionais.

Em relagdo a dimensdo Oferta de Produtos e Servicos, somente os itens

Cartdo sem anuidade e O banco digital tem constantes melhorias tecnoldgicas para
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superar as dos seus concorrentes foram considerados essenciais, sendo esta a
dimensé&o que apresentou 0 maior numero de itens considerados ndo essenciais.

A percepcéao dos participantes em relacao a dimensao Receptividade mostrou
que todos os itens sdo considerados essenciais, embora nenhum critério tenha
apresentado elevado grau de importancia.

Da mesma forma, segundo a percepcdo dos participantes em relagdo a
dimensdo Seguranca, todos os critérios sao considerados essenciais. Notou-se que
0s critérios Seguranca e Sigilo bancéario apresentaram o grau maximo de
importancia para os participantes da analise, além desta ter sido a dimenséo que
apresentou o maior numero de critérios avaliados com maior grau de importancia.

Analisando-se os resultados da pesquisa, fica evidente a importancia da
qualidade percebida na avaliacdo dos servicos bancarios digitais, principalmente na

satisfagéo do cliente e na diferenciagdo da empresa.
5.1 LIMITACOES DA PESQUISA

Durante o curso desta pesquisa, algumas limitacbes foram notadas. A
primeira limitacdo foi a pouca literatura que aborda os critérios de qualidade dos
bancos digitais diante do contexto brasileiro. A segunda limitacdo se refere ao fato
de os bancos digitais ndo divulgarem a quantidade de clientes usuarios de contas
digitais e de ndo haver uma estimativa desse publico, impossibilitando definir uma

amostra de pesquisa que permita melhor acuracia sobre os resultados encontrados.
5.2 PERSPECTIVAS FUTURAS

Com base nos resultados obtidos, as seguintes possibilidades podem ser

propostas para futuras pesquisas:

o Desenvolvimento de pesquisas relacionadas aos critérios de qualidade dos
servicos bancarios digitais, mas com abordagem qualitativa para que se
possa compreender melhor a percepcdo dos usuarios com levantamento de

conteudos considerados importantes, que impactam na percepcado e
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satisfacdo do usuario e que ndo foram contemplados na proposta em
andamento;

Realizar pesquisas relacionadas aos critérios de qualidade com diferentes
perfis de usuario, com foco no publico que ndo possui conhecimento em
produtos digitais, além da reaplicagcdo do estudo considerando segmentos
especificos de clientes do setor financeiro;

Outra sugestao para pesquisas futuras é implementar outros indicadores
de qualidade para mensurar a percepcdo dos usuarios dos servicos

financeiros digitais e melhorar a performance do servico nas operacoes.
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Como vocé avalia a importancia dos seguintes critérios na qualidade do

servico prestado por um Banco Digital?

Quadro 1: Questionario de pesquisa

(2) Importante, (4) Na&o seil
. 1) . (3) Néo o
CRITERIO mas nao Prefiro nédo
Essencial ) importante )
essencial opinar
I. Acesso
1. Facilidade para acessar a conta
. 1) O @ 0O (©)NENQ) Ny O
digital
2. Capacidade para acessar minha
_ . _ 1 O 2 O 3 O N) ()
conta em dispositivos diferentes
Il. Atendimento
3. Funcionarios com conhecimento e 1 ) 3 N
habilidades devidos @0 @ 0 ® 0 N0
4. Cortesia dos atendentes @ O 2 (O @) O (N ()
5. Disposicao do funcionério para
. 1 O 2 O @ O Ny ()
fazer o atendimento
6. Funcionarios buscam tornar o
. L 1 O 2 O @ O Ny ()
servigo mais agil
7. Interesse em saber as
. . 1) O 2 O QR O Ny ()
necessidades do cliente
8. Atendimento personalizado e
o 1 O 2 O A O N) ()
individualizado
9. Mdltiplos canais de atendimento @ O 2 (O @) O (N ()
10. O canal disponibilizado para
registrar a satisfacéo /insatisfacao @ O 2 O 3 O N (O
atende minhas necessidades
11. Servico feito corretamente na
L 1 O @ O QR O Ny (O
primeira vez
12. Servico concluido dentro do prazo @ O 2 O 3 O Ny (O
lll. Confianca
13. Transparéncia e lealdade nas
L 1 O @ O QR O Ny (O
negociacoes
14. Correto funcionamento técnico do
o 1) O @ 0O Q) O Ny ()
aplicativo/site
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15. Fungdes do aplicativo/site

. - @ 0O @ O 3 0O N) ()
realizadas com exatidéo
16. Indicacdo de parentes, amigos ou
@ O @ O @ O N) ()
colegas de trabalho
IV. Custo
17. Informar tarifas cobradas em
« @ O @ O @ O N) ()
transacdes
18. Capacidade para comparar o
preco de diferentes pacotes de @ O 2 O 3 O N ()
servicos
19. Tarifas bancérias baratas @ O 2 O 3 O N (O
20. Taxa de juros compativel @ O 2 O 3 O N (O
21. Isencao de taxas de abertura e
« @ 0O @ O 3 O N) ()
manutencgdo da conta
22. Transferéncias gratuitas e
L @ 0 @ O 3 0 N) (O
ilimitadas
23. Isencéo da taxa de Investimentos @ O 2 (O @) O (N ()
24. Isencédo do Pagamento de valores
adicionais para realizacdo de @ O 2 (O @) O N (O
Transferéncia de alto valor
V. Experiéncia do Usuario
25. Capacidade em adaptar a conta
- . - @ 0O @ O 3 0O N) ()
digital com as minhas preferéncias
26. Capacidade de se adaptar de
acordo com o meu histérico de @ O 2 O 3 O N (O
navegacao
27. Ambiente do aplicativo/site
_ 1 0 @ O 3 0 N) O
visualmente atraente
28. Aplicativo/site com visual limpo e
. . @ 0O @ O 3 0O N) O
livre de anuncios
29. Plataformas intuitivas e didaticas @ O 2 O 3 O N (O
30. O site do banco é claro e de facil
. @ 0O @ O 3 O N) ()
entendimento
31. Facilidade de navegacao pelo
o . @ 0O @ O 3 O N) ()
aplicativo/site da minha conta
32. Opcéo de procurar e realizar
. . N @ 0O @ O 3 O N) ()
diferentes tipos de transacdes
33. Alteracao de Senha a qualquer @ O 2 O 3 O N (O
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momento
34. O banco digital ndo é burocratico @ O @2 O 3 () N ()
VI. Eficiéncia
35. Eficiéncia na reparacdo de erros
_ @ O @ O @ O N) ()
cometidos
36. Realizar minhas transacdes
. @ O @ O @ O N) ()
rapidamente
37. As transacdes bancarias do
banco demandam menos tempo do @ O 2 (O 3 (O N (O
que pelos bancos tradicionais
38. A rapidez é um fator decisivo na
realizagcdo de transacdes bancarias @ O 2 O 3 O N (O
pela Internet
VII. Oferta de produtos e servicos
39. Cartdo sem anuidade @ O 2 O 3 O N (O
40. Boa gama de servicos @ O 2 (O @) O N (O
41. Diversidade em op¢des de crédito @ O 2 O 3 O N (O
42. Possibilidade de realizar
_ @ 0 @ O 3 0 N) O
Investimentos
43. Possibilidade de realizar
investimentos pelo mesmo aplicativo @ O 2 O @) O (N ()
da conta corrente
44. Investimentos sem intermédio de
@ 0O @ O 3 0O N) ()
Corretora
45. Realizag&o de Transferéncia de
@ 0O @ O 3 0O N) ()
alto valor
46. Solicitagdo de Financiamentos @ O 2 O 3 O Ny (O
47. Conheco os produtos e servigcos
. @ 0O @ O 3 0 N) O
que o banco digital oferece
48. Rentabilidade automatica do valor
. @ 0O @ O 3 0 N) O
disponivel em conta
49. O banco digital tem constantes
melhorias tecnolégicas para superar @ O 2 O 3 O N (O
as dos seus concorrentes
VIIL. Receptividade
50. Ao entrar em contato, 0
o . @ 0O @ O 3 O N) ()
aplicativo/site responde rapidamente
51. Capacidade do aplicativo/site @ O 2 O 3 O N (O
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para resolver meus problemas e
necessidades
52. O banco digital me proporciona
agilidade e respostas rapidas em @ O 2 (O 3 (O N (O
minhas solicitacdes
IX. Seguranga

53. Seguranca @ O @ O @ O N) ()
54. Site e aplicativo protegidos com

~ @ O @ O @ O N) ()
extensdes de seguranca
55. Confianga ao acessar e realizar

~ , . @ 0O @ O 3 O N) ()
transagbes na minha conta digital
56. Sigilo bancario @ O @ O 3 () N ()

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Marque a opcéao de acordo com o seu perfil.

Quadro 2: Perfil dos participantes

Género:

(1) Feminino ()

(2) Masculino ()

(3) Prefiro ndo dizer ()
(4) Outro ()

Estado Civil:

(1) Solteiro (a) ()
(2) Casado (a) ()
(3) Viavo (a) ()

(4) Divorciado (a) ()

Faixa etéria: Escolaridade:
(1) 18 a 24 anos ()
(2) 25a29 anos ()
(8)30a39anos ()
(4) 40 a 49 anos ()
(5) 50 a 59 anos ()
(6) 60 a 69 anos ()
(7) 70 anos ou mais ()

(1) Ensino Médio ()
(2) Técnico ()

(3) Superior Inc. ()
(4) Superior compl. ()
(5) Especializagéo ()
(6) Mestrado ()

De qual banco é a sua
conta principal?

(1) Banco digital ()
(2) Banco tradicional ()

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)




