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Resumo

A pesquisa aborda a tematica de quais os desafios sdo encontrados pelo banco Mercantil do Brasil na
migragao para a plataforma digital, realizada no Banco Mercantil do Brasil — AS, localizado no municipio
de Jodo Pinheiro-MG na Avenida Juca Cordeiro 525. O desenvolvimento dessa pesquisa ocorreu a
partir de uma abordagem metodol6gica que utilizou a pesquisa de natureza qualitativa exploratoria
sendo que para a coleta de dados foi elaborado um questionario e aplicado a funcionarios e usuérios
do sistema bancario. O avanco tecnoldgico e os possiveis desafios que o mesmo pode submeter tanto
as instituicbes como os clientes foi 0 que nos levou a inquietacdo e abordagem desse estudo. A
pesquisa visa responder quais sdo os desafios e como acontece esse processo de migracdo da
perspectiva dos usuarios e também dos funcionarios do Banco Mercantil. Os resultados obtidos
mediante o levantamento tedrico e os dados coletados por meio da entrevista, indicam que ainda ha
inseguranc¢as quanto ao novo modelo que vem sendo inserido no sistema bancério mais também avalia
positivamente a chegada do mesmo visto como um potencial estratégico para as empresas e um
facilitador para os usuarios.

Palavras chaves: Desafios; Impacto; Tecnologia.

Abstract

The research addresses the theme of which challenges are faced by physical banks in the migration to
the digital platform, held at Banco Mercantil do Brasil - AS, located in the municipality of Jodo Pinheiro-
MG at Avenida Juca Cordeiro 525. The development of this research occurred at from a methodological
approach that used research of an exploratory qualitative nature and for data collection a questionnaire
was elaborated and applied to employees and users of the banking system. The technological advance
and the possible challenges that it can subject both institutions and customers was what led us to the
concern and approach of this study. The research aims to answer what are the challenges and how this
migration process happens from the perspective of users and also of Banco Mercantil employees. The
results obtained through the theoretical survey and the data collected through the interview, indicate
that there are still insecurities regarding the new model that has been inserted in the banking system,
but also positively evaluates the arrival of the same visa as a strategic potential for companies and a
facilitator for users.

Keywords: Challenges; Impact; Technology.
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O realizado estudo teve por finalidade analisar quais os desafios encontrados pelo
banco fisico na migracao para a plataforma digital. O estudo foi realizado em pronto
atendimento na cidade de Jo&o Pinheiro no ano de 2020.

Conforme os dados do IBGE do ano de 2019 (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica) estimam se que Jodo Pinheiro, emancipado a municipio em 10 de
setembro de 1911, possui 47.452 habitantes. Dentre os quais, para a pesquisa foram
avaliados os usuarios comuns dos servi¢os bancarios.

O objetivo geral do estudo foi analisar quais os desafios encontrados pelo
banco fisico Mercantil do Brasil em Jo&o Pinheiro (MG) na migracéo para a plataforma
digital.

Os objetivos especificos foi entender o processo de migragéo do fisico para o
digital, analisar e descrever quais os desafios que o banco fisico enfrenta rao migrar
para essa plataforma e averiguar qual impacto dessa mudanca nos usuarios.

Foram realizadas pesquisas bibliograficas em artigos cientificos nas bases de
dados Scielo, Google Académico, Biblioteca Digital e Revistas Académicas
relacionadas ao tema como fontes secundérias.

Para a analise do impacto causado pela migracdo as plataformas digitais no
setor bancério e nos usuarios de seus servicos, foi realizado um questionario com
multiplas perguntas. Segundo GIL (1999, p.128), questionario pode ser definido como
uma técnica onde um numero de questdes é apresentado as pessoas, tendo por
objetivo conhecer as opinides, crencas, sentimentos, expectativas entre outros.

O publico participante dessa pesquisa foi aquele que utiliza os servigos
prestados pelo banco Mercantil, e também os funcionarios do setor. Sdo pessoas
escolhidas pelo pesquisador, de ambos 0s sexos que aceitaram responder o
guestionario enviado via Google Drive bem como assinar o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE).

O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido tem como principal intuito o
cuidado com autonomia dos participantes da pesquisa atestando que estes estejam
cientes de seus direitos e das condicbes em que serdo sujeitos no decorrer do
processo, como riscos, desconfortos, beneficios para que haja de forma autbnoma a
deciséo de participar (GOLDIN, 2003).



Contera no TCLE a descricao de todos 0s objetivos inerentes a pesquisa, bem
como 0 esclarecimento que os participantes podem optar por deixar a pesquisa a
gualquer momento que ele desejar, e que os dados dos mesmos serdo mantidos em
sigilo.

O questionario ndo oferecera riscos em grande grau aos respondentes, mas
pode haver riscos de constrangimento devido a dificuldade de entendimento do
guestionério j4 que a pesquisa abrangera todos os grupos sem distingdo de nenhuma
forma, no entanto todo o projeto de pesquisa passara pelo Comité Nacional de Etica
e Pesquisa (CONEP), e mesmo havendo risco em menor grau todos os pontos
importantes da pesquisa e para 0s participantes serdo esclarecidos.

Diante disso a pesquisa estabeleceu como meta caracterizar 0os seguintes
aspectos: quais sao os desafios dos bancos na migracdo para era digital? Quais as
desvantagens? Quais as vantagens da plataforma digital? Qual o impacto essa
mudanca tem no cliente considerando a faixa etaria analisada?

Essa pesquisa agrega ao meu conhecimento académico e profissional, e traz
como relevancia social informacdes sobre uma teméatica nova e que necessita ser
discutida, trazendo esclarecimento sobre como tem sido o impacto da transicdo do
setor bancario tradicional para era digital, onde as plataformas tém tomado grande
relevancia e espaco, bem como os usuarios dos servi¢cos bancérios tem se adaptado

a essas mudancas.

2. Objetivo Geral

Analisar quais os desafios encontrados pelos bancos fisicos em Jo&o Pinheiro

(MG) na migracéo para a plataforma digital.

2.1 Objetivos Especificos

e Entender o processo de migracao do fisico para o digital;
e Analisar e descrever quais os desafios que os bancos fisicos enfrentam ao
migrar para a plataforma digital,

e Averiguar qual impacto dessa mudanga nos usuarios.
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3. Metodologia

A pesquisa teve por finalidade analisar os desafios do banco Mercantil do Brasil
com chegada das plataformas digitais, e de que forma essa mudanca impactou 0s
usuarios do sistema do Mercantil do Brasil de Jo&o Pinheiro.

Tratou -se de uma pesquisa qualitativa e exploratéria, visto que ainda é um
assunto atual e pouco explorado, objetivando o esclarecimento, desenvolvimento e
modificacdo de conceitos e ideias, formulando problemas de forma precisa ou
hipbéteses que sejam pesquisaveis para estudos posteriores (GIL,2010).

A pesquisa qualitativa é parte subjetiva de um problema, e é caracterizada por
envolver fatores qualitativos para sua investigacdo (LAKATOS, MARCO ,2008).

Foram realizadas pesquisas bibliograficas em artigos cientificos nas bases de
dados Scielo, Google Académico, Biblioteca Digital, e Revistas Académicas
relacionadas ao tema como fontes secundérias.

Fontes secundarias foram avaliacdes e interpretacdes que obtiveram a partir
de fontes primérias (PRIMARY,2006).

Para a analise do impacto causado pela migracdo as plataformas digitais no
setor bancario e nos usuarios, foi realizado um questionario com mdltiplas perguntas.
Segundo GIL (1999, p.128) questionario pode ser definido como uma técnica onde um
namero de questdes é apresentado as pessoas,

tendo por objetivo conhecer as opiniées, crencas, sentimentos, expectativas
entre outros.

O publico participante dessa pesquisa foi aquele que utiliza dos servigos
prestados pelo banco Mercantil, e também os funcionarios do setor. Foram pessoas
escolhidas pelo pesquisador, de ambos 0s sexos que aceitaram responder o
guestionario bem como assinar o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE).

O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido tem como principal intuito o
cuidado com autonomia dos participantes da pesquisa atestando que estes estejam
cientes de seus direitos e das condicbes em que serdo sujeitos no decorrer do
processo, como riscos, desconfortos ,beneficios para que haja de forma autbnoma a
deciséo de participar( GOLDIN,2003).

Conteve no TCLE a descricao de todos os objetivos inerentes a pesquisa, bem

como o esclarecimento que os participantes podem optar por deixar a pesquisa a
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gualquer momento que ele desejar, e que os dados dos mesmos serdo mantidos em
sigilo.

3.1 Local de realizag&o da pesquisa

A pesquisa foi realizada no Banco Mercantil do Brasil S.A, localizado na
avenida Juca Cordeiro 525, centro de Jodo Pinheiro — MG. A agéncia da cidade de
Jodo Pinheiro, faz parte da grande rede bancéaria mercantil, que teve seu inicio em
1943 em Minas Gerais, e que foi crescendo e se instalando em varias cidades,
atendendo no mercado de varejo e tendo através do bom atendimento seu nome

mantido com exceléncia no mercado

3.2 Populagéo a ser estudada

A populagao que foi r estudada nesse projeto foi dividida em dois grupos sendo
um os usuarios do sistema bancario do mercantil totalizando 40 participantes, que séo
beneficiarios e os aposentados, tanto os moradores da area urbana como os da area
rural, e o segundo grupo com cinco participante sendo estes funcionarios do
estabelecimento.

O estudo se estendeu a essas pessoas tanto do sexo masculino como feminino,
nao fazendo distingdo de cor, racga, crencas, classes ou grupos sociais no Banco

Mercantil de Jodo Pinheiro MG.
3.3 Garantias éticas aos participantes da pesquisa:

Os participantes da pesquisa ndo se sentiram inseguros ja que a identidade
dos mesmos foi mantida em sigilo, e todos os dados coletados tanto de colaboradores
e clientes da instituicdo financeira seréo para uso especifico da pesquisa, ndo sendo
exposto de nenhuma maneira que possa constranger nenhum relacionado.

4 Referencial Tedrico

4.1 Breve historico sobre sistema financeiro brasileiro

Neste topico sera feito um breve historico do sistema financeiro brasileiro.
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O sistema financeiro nacional (SFN) é um dos alicerces que sustentam e
compdem a economia brasileira. Sendo construido entre altos e baixos, e as
fragilidades das primeiras décadas acompanhando a evolucdo e consolidacdo do
Brasil como uma poténcia econdmica (VIERA 2012).

Os alcances marcados por essa historia é mais uma das provas do empenho
dos nossos antepassados na construcao da nacéo brasileira (VIEIRA, 2012).

O inicio da intermediacéo financeira no Brasil se deu com o a transferéncias da
familia real para o Brasil em meados de 1808, e com o estabelecimento das relacdes
comerciais fez-se necessario um intermediario financeiro, sendo instituido o Banco
Central do Brasil.

Ao Banco Central fica a responsabilidade de executar, coordenar e fiscalizar a
politica monetaria e financeira interna e externa definida pelo Conselho Monetéario
Nacional. Além de ser o responsavel pela execu¢do das normas que regulam o
Sistema Financeiro, o BACEN tem entre suas atribui¢des agir como:

» emitir papel-moeda e moeda metalica;

* executar os servicos do meio circulante;

* receber recolhimentos compulsérios e voluntarios das instituicdes financeiras
e bancérias;

* realizar operacdes de redesconto e empréstimo as instituicdes financeiras;

* regular a execugdo dos servigos de compensagdo de cheques e outros

papeis;

« efetuar operagdes de compra e venda de titulos publicos federais;

» exercer o controle de crédito; * exercer a fiscalizacdo das instituicbes
financeiras;

» autorizar o funcionamento das institui¢cdes financeiras;

+ estabelecer as condigbes para o exercicio de quaisquer cargos de diregao nas
instituicdes financeiras;

* vigiar a interferéncia de outras empresas nos mercados financeiros e de
capitais e

* controlar o fluxo de capitais estrangeiros no pais

E o controle que o Banco Central (BACEN) exerce sobre as operacdes

monetarias matem a credibilidade no sistema financeiro (SILVA, 2016

4.1.1 O surgimento dos bancos fisicos no Brasil
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Este topico descreve resumidamente como se deu o surgimento dos bancos
fisicos no Brasil.
Os primeiros bancos fisicos a surgir no Brasil foram em 1694, denominados na

época como “casa das moedas”, com objetivo de unificar as diversas moedas que
circulavam na época, e essas casas ainda eram controladas pelo governo portugués
(PINTO, 2012).

No ano de 1808, ja existia no Brasil uma demanda por crédito e instrumentos
gue tornasse viavel o funcionamento das atividades mercantis, porém somente com a
chegada da corte foi que as atividades bancéarias no Brasil foram devidamente
iniciadas (PINTO, 2012).

Em 12 de outubro de 1808 é assinado por D.Jodo VI o alvara para a cria¢do do
Banco do Brasil, que formava na época a melhor solucdo para atender as
necessidades de gasto do governo portugués sem mais uma medida financeira do
gue econdémica (MULLER, 2004).

4.1.2 Processo de informatizagdo dos bancos

O terceiro topico da pesquisa descreve o processo de informatizacdo dos
bancos.
Os bancos comerciais desempenham fundamental papel no processo de

intermediacao financeira e proporciona através disso grande impacto na economia de
um pais (RODRIGUES, 2018). Sao responsaveis pela criacdo de moeda e participa
de maneira efetiva da liquidez da economia (GOMES, 2018).

Com cenério econdmico em constante mudanca, e a sociedade cada vez mais
informatizada os bancos comerciais se veem forcados a acompanhar essa evolucéao,
ja que a expansdo da tecnologia e compartilhamento rapido de informac6es em
consequéncia do processo de globalizacdo promovem novos aspectos e padrbes de
produtos, consumo, politicas publica e nas instituicdes bancarias (COSTA, 2017).

Desde 1995 as instituicbes financeiras tém feito da internet uma aliada nos
negocios, a utilizando de forma assidua para oferta de seus servigos (DINIZ, 2009).

A ideia de uma sociedade cada vez, mas ativa e ocupada, tende a estimular no
mercado empreendedor a criagcéo e inovagao de novas tecnologias que correspondem
de forma efetiva as expectativas dos consumidores a nivel mundial (CARVALHO,
2019).
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Para Chiavenato (2012, p. 3):

O empreendedor ndo é somente um fundador de novas
empresas ou construtor de novos negaocios. Ele é a energia da
economia, a alavanca de recurso, o impulso de talentos, a
dindmica de ideias. Mais ainda, ele é quem fareja as
oportunidades e precisa ser muito rapido, aproveitando as
oportunidades fortuitas, antes que outros aventureiros o facam.

E partindo desse contexto é possivel compreender que os bancos tradicionais
como potencial econémico, se veem estimulados a aderir, as novas transicoes de
mercado tendo como exemplo as plataformas digitais, que sdo especialmente

diferenciadas pela desburocratizacdo dos servi¢os bancarios (CARVALHO, 2019).

4.1.3 Impacto da internet no sistema bancéario brasileiro

No quarto topico sera feito um levantamento dos impactos da internet no
sistema bancario brasileiro.

A funcéo dos bancos tradicionais se baseia principalmente em conceder crédito
e empréstimos e em troca obter um retorno nesse processo, visando o alcance de
novos consumidores e estabilidade no mercado (BACHA, 2019).

O setor bancario € um dos locais onde as mudancas ocorrem de forma

demasiadamente rapida

Segundo Bacha (2019 p. 57-76): “Para diversificar seus produtos, as empresas
investem em tecnologia, a qual impacta e modifica as relagdes entre os agentes
econdmicos”.

Para Cernev et.al (2009 p.4) “existem fatores determinantes nas ondas de

inovacdes tecnoldgicas nos bancos conforme a tabela abaixo”.

Tabela 1 - Potenciais fatores determinantes nas ondas de inovacgao

tecnolégica em bancos

. Demandas de .
Tecnologias Regulamentacao
mercado



15

Aumento do numero

convergéncia digital

expansdo da rede

de clientes

de clientes leva ao | Incentivos a
crescimento do | concentragéo
12 onda Mainframe volume de |bancaria e a
transacoes automacao de
processadas em | registros contabeis
back-office
Necessidade de . .
Restricao as
processamento . .
o ) .| importacdes e
22 onda Minicomputadores nivel da agéncia; | _
_ . investimento  na
implantacéo o .
) _ industria nacional
sistemas online.
Demanda por auto-
atendimento, no
) ) Controle
32 onda Microcomputadores ambiente da | .
. ) inflacionario
agéncia e atraves de
caixas eletrénicos
Maior interatividade S
_ Legislagéo de
_ _ e comodidade para
Home e Office banking; | __ | provedores e
43 onda clientes que ja -
Internet o responsabilidades
dispbem de
na web
computadores
) o Sistema financeiro
Maior capilaridade e | _
. o inclusivo e
Mobilidade ubiquidade para L
52 onda telecomunicacdes

no mercado

financeiro

Fonte: Cernev et al., (2009)

A tecnologia é, portanto, uma ferramenta que agrega o ideal de competitividade

empresarial, aprimorando os servi¢cos e ofertas tendo em vista ndo somente atender
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as expectativas dos clientes mais visando as transformacgfes futuras do mercado
(ALBERTIN, 1999).

4.1.4 Comparacdo com o sistema antigo e as plataformas digitais

Neste topico sera feito comparacéo entre o sistema antigo e as plataformas
digitais.

Se comparado ao sistema tradicional bancario as plataformas digitais visam a
diminuicdo da burocratizagdo de processos simples, conferindo aos consumidores
maior independéncia tendo como principais objetivos a oferta de conta corrente sem
tarifa, cartdo de crédito, investimentos, seguros, consorcios, e empréstimos com maior
facilidade (CARVALHO, 2019).

Araujo (2018, p11) conceitua as plataformas digitais como:

Estas empresas inovadoras e novas tecnologias movimentam o
mercado financeiro, facilitando a vida dos clientes, disponibilizando
solugcdes financeiras fora do mercado regulado, permitindo aos
usuarios tomar empréstimos, operar no mercado de capitais, obter um
seguro e outros servicos da area financeira com mais facilidade e
praticamente sem restri¢cdes.

As plataformas digitais antes vistas como uma ameaca para 0S bancos
tradicionais, assumem nos dias atuais uma linha de referéncia, somando o seu
potencial de crescimento aos bancos fisicos e contribuindo como uma grande

ferramenta de marketing empresarial do setor (CARVALHO, 2019).

4.1.5 Impacto do uso das plataformas digitais para o sistema bancario e 0s seus

usuarios

Neste sexto tdpico sera descrito os impactos do uso da plataforma digital para
0 sistema bancario e os seus usuarios.

Ao sistema bancario a chegada e o uso das plataformas digitais conferiram
vantagem competitiva impulsionando o crescimento e inovacdo tecnoldgica e

estratégica para Herrera (2007 p.1)
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A vantagem competitiva ndo é um fim em si mesma, pois toda
organizacao consciente de sua verdadeira vocacdo — a promogéao do
progresso comunitario - a responsabilidade social, o desenvolvimento
do capital humano, a remuneracdo dos proprietarios e acionistas, a
satisfacdo dos clientes... 0 que sé se viabiliza com incrementos da
receita e maiores lucros.

Além disso, a nova tecnologia ao setor bancario trouxe consigo qualidade aos
servigcos prestados e principalmente adaptacéo ao estilo de vida do cliente que nao

tem tanto tempo para se deslocar a uma agéncia para possivel resolucdo de

problemas. Com isso Sarquis (2009, p.8) relata que:

As mudancas/tendéncias apresentadas pelo setor de servi¢os tendem
a requerer novas técnicas e estratégias de marketing para o setor.
Supostamente, tais mudancas demandardo por novas estratégias de
desenvolvimento de servicos, venda/distribuicAo via canais
eletrbnicos, de sistemas de autoatendimento, de construcdo de
marcas de servicos, de interacdo entre as areas de operacoes,
marketing e recursos humanos e de desenvolvimento de cultura de
servigos orientada para o mercado.

Na visdo de (REIS, 1998, p. 75-76) os bancos atuais sao:

Os bancos hoje sao uma espécie de “farmacias financeiras” que
vendem servi¢os para varios tipos de clientes e adequados a suas
necessidades. De qualquer forma, e apesar desta diversificacao,
quase todos os bancos apresentam os mesmo produtos e servigos
sobre diferentes designacdes, sendo a qualidade dos servicos
prestados e percebidos pelo cliente elemento que realmente os
diferencia e faz com que tenham mais sucesso do que a concorréncia.
(REIS, 1998, p. 75-76)

4.1.6 Vantagens e desvantagens da plataforma digital

Neste tOpico serd descrito quais as vantagens e desvantagens da plataforma
digital.

A tecnologia das plataformas digitais impactou de maneira significativa o modo
gue os usuérios agem em relacdo as suas financias e abaixo estdo algumas

vantagens e desvantagens segundo Bona (2019)

Vantagens:
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° Isencdo de taxas: por ndo possuirem uma estrutura fisica os custos
diminuem fazendo com que os bancos digitais ndo repassem taxas que habitualmente
séo cobradas por bancos tradicionais

° Praticidade: o fato de deslocar de um lugar a outro, na sociedade atual
gue vive um ativismo desenfreado € uma das grandes marcas dos bancos digitais.
Resolver demandas financeiras pelo celular significa economia de tempo

° Pouca burocracia: os processos online ocorrem de forma mais rapida

gue as agencias fisicas

Desvantagens:

° Dependéncia tecnoldgica: se transforma em uma desvantagem dos
bancos digitais jA& que as pessoas que nao tenham afinidade com os meios
tecnologicos tendem a enfrentar dificuldades para a utilizacdo desses meios

° Falta de suporte presencial: mesmo com toda a evolucao ainda existem
aqueles optam pela seguran¢a do chamado “olho no olho”, o suporte presencial ndo
€ o ponto forte dos bancos digitais.

° Tamanho dos bancos: a inseguranca dos usuarios quanto as instituicdées

novas e pequenas tende a refletir negativamente no negocio

5.0 ANALISE DOS RESULTADOS

O capitulo Il traz os dados que foram obtidos da aplicacdo dos questionarios

de pesquisa. A aplicacdo dos mesmos foi realizada da seguinte forma:

O primeiro questionario foi enviado a um total de 40 pessoas, e obtido retorno
de 27 participantes, os quais fazem uso dos servicos prestados e ofertados pela
instituicdo bancaria e que enfrentam os desafios da inser¢édo das novas tecnologias e

as mudancas que as mesmas trazem consigo.

Pergunta 1: Pontos positivos

A primeira pergunta do questionario aos usuarios foi sobre os pontos positivos.

Apos a devolugdo dos questionarios a predominancia das respostas foi:
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Grafico 01- Pontos Positivos

® Praticidade, seguranca
e confiabilidade

m Somente Praticidade

m Autonomia e
privacidade

Nenhuma das
alternativas

Gréfico elaborado pelo autor.
Fonte: dados oriundos da pesquisa de campo.

De acordo com o gréfico 01, nota- se que 74% dos entrevistados acham que
um dos principais pontos positivos esta na praticidade, seguranca e confiabilidade
15% autonomia e privacidade e 11% somente praticidade.

Segundo Fogliatto e Ribeiro (2009), confiabilidade esta associada ao
desempenho bem sucedido de um sistema ou produto, equivalendo a probabilidade
de o mesmo executar adequadamente sua funcao especifica.

A confiabilidade e a praticidade foram, portanto, fatores determinantes nos
resultados apresentados, o que € esperado de uma sociedade que busca cada vez

mais por economia de tempo na realizagéo de processos simples.

Pergunta 2: Dificuldades

A segunda pergunta teve o intuito de avaliar quais as principais dificuldades
encontradas com as mudangas do sistema tradicional para as plataformas digitais.
Nota-se que a maior dificuldade estd na compreenséo das tecnologias conforme o

grafico abaixo:
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Grafico 02: Dificuldades

m Dificuldade de acesso as
tecnologias

Dificuldade de
compreensao das

tecnologias

Inseguranca frente a
modernizacao

Nenhuma das opc¢oes

Grafico elaborado pelo autor.
Fonte: dados oriundos da pesquisa de campo.

De acordo com o grafico 02, 48% nao apresentou nenhuma das dificuldades
apresentadas. J& 19% apresentaram dificuldade na compreensé&o das tecnologias e
26% inseguranca frente as modernizaces. Somente 7% teve dificuldade de acesso
as tecnologias.

Godinho, (2010) define o termo acessibilidade como: Acessibilidade consiste
na facilidade de acesso e de uso de ambientes, produtos e servicos por qualquer

pessoa e em diferentes contextos.

O acesso tecnologico pela analise realizada e os niumeros apresentados ja
abrange a grande parte da sociedade atual, atingindo até mesmo a popula¢do mais
idosa sendo, portanto, a dificuldade de acesso as tecnologias um percentual baixo se

comparado as demais dificuldades apresentadas.

Pergunta 03: Vantagens
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A pergunta Il teve por objetivo avaliar quais as vantagens que mais se
destacam quando se compara o sistema tradicional com o modernizado. O resultado

foi:

Grafico 03 - Vantagens do sistema tradicional

m Relacéo de confianca
entre usuario e
atendente

m Acesso facilitado em
casos de duvida

m Seguranca para
realizar processos

Nenhuma das opcoes

Gréfico elaborado pelo autor.

Fonte: dados oriundos da pesquisa de campo.

De acordo com o grafico 03, 59% dos entrevistados viram como vantagem do
sistema tradicional o acesso facilitado em casos de duvidas, 15% votou pela relacao
de confianga entre usuéarios e atendentes, 15% acha mais seguro para realizar
contratacdes, 11% néao se identificou com nenhuma das vantagens propostas.

Segundo NEWELL, (2000 p. 1287-1328). Confianca € ainda definida como: “um
conjunto de expectativas compartilhadas por todos aqueles envolvidos em uma
troca”

A relacdo de confianca estabelecida entre usuario e atendente ainda que na
pesquisa ndo tenha sido a maior porcentagem das respostas, ainda assim continua
sendo um diferencial no atendimento e estratégia empresarial.

Pergunta 04: Autonomia na realizacao de processos

A quarta pergunta levantou o questionamento sobre a independéncia dos

usuarios em relagéo ao uso da plataforma digital. Os resultados observados foram:
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Gréfico 04 - Independéncia dos usuarios no uso da
plataforma digital

® Sim, eu consigo realizar
todos 0s processos

®m Nao consigo de forma
alguma

Consigo apenas alguns
processos

Nenhuma das opc¢oes
acima

Grafico elaborado pelo autor.

Fonte: dados oriundos da pesquisa de campo.

De acordo com o grafico 48% dos entrevistados consegue realizar todos 0s
processos ofertados pelas plataformas digitais, e 44% consegue realizar apenas
alguns processos, 8% nao escolheu nenhuma das opcoes.

Segundo o dicionario a descricdo de processo € acdo continuada, realizacao
continua e prolongada de alguma atividade; seguimento, curso, decurso.

Sequéncia continua de fatos ou operagfes que apresentam certa unidade ou
gue se reproduzem com certa regularidade; andamento, desenvolvimento, marcha.

Embora as porcentagens tenham sido aproximadas nota-se que ainda ha certo
nivel de dificuldade na realizacdo dos processos que a plataforma digital oferece, o
gque atrapalha o desenvolvimento e andamento de certa forma do uso das plataformas

digitais como o internet banking por exemplo.

Pergunta 05: Aplicativo Internet Banking
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A quinta pergunta foi sobre a dificuldade do uso do internet banking sem

necessidade de ajuda. O resultado apresentado foi:

“Dificuldade de compreenséo as tecnologias”

‘A falta de explicagédo de algumas ferramentas”

A sugestéo de melhora pra essas dificuldades sugeridas pelos participantes da
pesquisa foi:
“Trazer pra uma linguagem mais simples”

“Ajuda aos clientes”

Leffa (2012 p. 253-269) define compreensdao como: “compreender” vem de
duas palavras latinas: “cum”, que significa “junto” e “prehendere” que significa “pegar”.
Compreender é, portanto, “pegar junto”

Compreender a tecnologia e todas as possibilidades que a mesma oferta
através da internet banking é fundamental para que o usuario aproveite de forma mais
efetiva possivel o aplicativo e maximize o uso para resolucao de problemas. Por isso
também se faz necesséario que o usuario possua um suporte quanto ao uso desses
aplicativos.

O segundo questionario foi direcionado aos funcionarios do setor bancario, que
sao as pessoas que além dos usuarios vivem de forma mais direta os desafios que as

mudancas tecnoldgicas trazem ao mercado.

Pergunta 01: Descri¢ao da chegada das plataformas digitais

A primeira pergunta teve como finalidade descrever o processo de chegada das

plataformas digitais ao setor bancario tradicional. As respostas foram:

“Muito atraente, abre muitos leques onde o cliente pode ser atendido
com o conforto de sua casa.”

” O impacto se torna grande, pois os bancos tradicionais tém todos
seus planejamentos, direcionamentos, gastos em estruturas fisicas e
etc... Enquanto as plataformas digitais tém com total facilidade chegar
e "cativar" seus clientes de forma mais simples, através de apps, por
exemplo, assim o cliente tem acesso de forma mais objetiva e sem se
preocupar em ir a alguma agéncia fisica.”



24

Quanto maior e mais estruturada for a empresa, maior sua percepgao acerca
dos impactos que a tecnologia pode gerar (MACADA ,2001).

Impacto significa metido fixamente dentro; metido a for¢a, chocado contra;
arremetido, impelido isso segundo o dicionario online , e descreve com precisao a
chegada da tecnologia pra alguns usuarios e para as empresas no mercado de
trabalho, ja que a tecnologia tem avancado e a sociedade no geral mesmo que

involuntariamente tem tido que se adaptar a essas mudancas.
Pergunta 02: Aceitagdo do usuario
A pergunta Il teve como intencdo avaliar através da perspectiva do colaborador

bancario como os usuarios/ clientes aceitaram as novas inovac¢des. O resultado foi

conforme o gréfico abaixo

Grafico 06 - Aceitacdo do usuario frente as inovacoes

E Boa
® Regular

® Ruim

Gréfico elaborado pelo autor.

Fonte: dados oriundos da pesquisa de campo.
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De acordo com o gréfico os colaboradores da instituicdo bancaria analisam que
67% dos usuarios possui uma aceitacao regular, 33% possui uma aceitacao boa e 0%
tem uma aceitag&o ruim ao novo sistema informatizado.

A interacdo das pessoas mais idosas com os dispositivos tecnolégicos requer
gue se leve em consideracéo habilidades e problemas de cada um de forma individual
(CHEN; CHAN, 2011).

E de acordo com Deci e Ryan, (2000 p.227-268) “A aceitacdo das tecnologias
pode ser influenciada por fatores intrinsecos e extrinsecos ao sujeito como
capacidade funcional, o comportamento autonomia, género, idade, ocupagao”.

Segundo o dicionario online a definicdo de aceitacdo € o ato ou efeito de

concordar, de anuir, ser bem recebido.

Pergunta 03: Vantagens

A terceira pergunta teve por objetivo avaliar quais as vantagens do setor
bancario tradicional frente a inser¢do das novas tecnologias e o sistema modernizado

e as respostas obtidas foram

“O sistema tradicional traz uma conversa olho a olho e saber o que é
a necessidade do cliente, entendendo e resolvendo o problema com
facilidade, até por que o publico idoso a maioria ndo se adapta facil a
plataformas digitais.”

“As vantagens seriam a facilidade de tirar duvidas, a credibilidade de
estar frente a frente, conhecer nédo s6 a estrutura fisica do banco, mas
também os seus colaboradores, ter acesso mais facil para atender as
suas necessidades entre outras vantagens”.

BERALDI, (2000) afirma que:

Dentro do novo contexto empresarial criado pela globalizacéo, e o
sistema modernizado a tecnologia de informacdo fornece
possibilidades de permanente atualizacdo e integracdo do negdcio,
visto que potencializa 0os processos de tratamento, disseminacao e
transferéncia de informacdes.

Sistema de acordo com o diciondrio é conjunto de elementos, concretos ou
abstratos, intelectualmente organizados. Embora ainda haja um apresso pelo

relacionamento formal entre cliente e atendente/funcionario a transformacdo da
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sociedade em relacdo as tecnologias tem mudado constantemente e é inevitavel que

a tecnologia tome esse espaco dentro das empresas.

Pergunta 04: Produtividade/ rentabilidade

A quarta pergunta teve por objetivo avaliar se a chegada do internet banking
afetou a producdo e rentabilidade do banco. O resultado foi avaliado conforme o

grafico abaixo:

Grafico 07 -Rentabilidade vs. Internet Banking

®sim , de forma positiva

msim , de forma
negativa

m N3do afetou de
nenhuma forma

Nenhuma das opc¢oes

Gréafico elaborado pelo autor.

Fonte: dados oriundos da pesquisa de campo.

De acordo com o grafico 07 nota-se que 67% dos entrevistados cré que o
internet banking afetou de forma positiva a rentabilidade e produtividade do banco,
33% acha que nao afetou de nenhuma forma, 0% né&o opinou e 0% achou que afetou
de forma negativa.

Rodrigues, (1984 p.63-39) define rentabilidade como:

A palavra rentabilidade significa, para nds, o ganho que a
empresa obtém do seu esforco produtivo, essencial para que
ela possa remunerar os fatores de producao e continuar seu
ciclo de operagoes. Colocando nestes termos, podemos dizer
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gue o sucesso ou 0 insucesso da empresa esta associado a
sua rentabilidade.

A insercdo do internet banking tem uma avaliacdo positiva por parte dos
funcionarios da instituicdo bancéria isso € um ponto positivo importante, o que da a
entender que as estratégias comercias também mudam a medida que os avangos e

inovacdes chegam.

Consideracgfes Finais

A mudanca decorrente dos avancos tecnoldgicos trouxe aos bancos
tradicionais iniumeros desafios. No entanto esses avancos se caracterizam como
potenciais competitivos dentro de um mercado cada vez mais exigente.

Feita a analise dos dados foi visto que tanto os usuarios dos servi¢os prestados
no Banco Mercantil, ainda que constitua uma grande parcela de beneficiarios idosos,
guanto a empresa estdo se adaptando cada um a sua maneira a chegada da
tecnologia, entra nesse contexto os desafios que toda mudanca gera em um meio.

A migracao para a plataforma digital, pelos dados coletados trouxe algumas
insegurancas aos USUArios mais ndo causou impactos negativos as instituicdes que
revolucionaram o atendimento ao cliente utilizando as plataformas digitais,
disponibilizando com isso, comodidade e reducao de custos, vantagem competitiva e
consequentemente aumento da rentabilidade e producdo (MIRANDA, 2011).

Apesar dessa comodidade e efeitos positivos para as instituicbes alguns
usuarios ainda apresentam dificuldades quanto a compreenséao do funcionamento dos
processos por meio da plataforma, a comodidade disponibilizada ainda nédo é
completamente utilizada ja que alguns usuarios como ja citado sentem-se inseguros
frente o sistema de autoatendimento (MIRANDA, 2011).

Ainda pela andlise dos dados nota-se que os colaboradores do banco mercantil,
ndo veem a migracdo para as plataformas digitais como um problema para a
instituicdo e sim um como um fator positivo.

Alguns usuarios embora a dificuldade de compreenséo, consegue realizar 0s
processos oferecidos pela plataforma digital e a maior porcentagem mesmo tratando-
se de um publico mais idoso consegue realizar todos 0s processos necessarios ao

aproveitamento da plataforma.
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