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RESUMO

Essa dissertacdo se dedica ao estudo de como smapem baixos niveis de instrucao
consomem servicos bancéarios automatizados, ofee@ch terminais de autoatendimento.
Para tal, o trabalho parte de consideragdes rdabzpor Jae e Viswanathan (2012) e Adkins
e Ozanne (2005) de que o mercado, mesmo que dearanade intencional, acaba néo se
comunicando adequadamente com 0s consumidoresogeagm pouco estudo, uma vez que
limitacdes de leitura e escrita prejudicam o entaedto desses quanto as comunicacdes
desenvolvidas pelas organizagGes, usualmente adafizna forma escrita. A pesquisa aqui
desenvolvida segue um direcionamento qualitatiends os dados colhidos em duas agéncias
bancarias da cidade de Quatigua, interior do ParAtrdvés da analise de conteudo, 51
entrevistas com consumidores e 4 entrevistas cowidoarios foram analisadas, além das
observacdes realizadas ao longo das 40 horas qpesquisador esteve em campo,
distribuidas ao longo de dez dias de coleta. Naade objetivo principal de entender como
esse publico consome 0s servigos bancarios ofexecids caixas eletronicos, os resultados
indicam que existe certa carteira de servicos,esgmtando opcdes de transacdes que as
pessoas com baixos niveis de instrucdo realizaamimente bancario, também indicando as
formas como usam os terminais, sendo usual a gaskEnauxilio de um intermediario para
realizacdo do procedimento (como um funcionario, parente, ou mesmo um conhecido
encontrado no momento do uso), o que sinaliza para descaracterizacdo da tecnologia
enquanto autoatendimento. A pesquisa também indissalvas na literatura, como: (1)
potencial viés encontrado em pesquisas que indmarr preferéncia pelo autoatendimento;
e (2) embora exista 0 apontamento de que a presiengaxilio seja tida como positiva, a
dependéncia desse auxilio causa um efeito negadw@onsumidores. Ao fim, apresentam-se
sugestdes a serem desenvolvidas pela industri@ti@ansaseadas nas respostas obtidas.

Palavras-chave Consumo. Servigos automatizados. Bancos. Pessmasaixos niveis de
instrucao.



ABSTRACT

This dissertation dedicates itself to the studyhofv the low literate people consumes
automated banking services, offered in automatker tmachines (ATMs). To do that, this
work starts from considerations conducted by Jak\4dswanathan (2012) and Adkins and
Ozanne (2005) that the market, even not intentipnébes not communicate adequately with
the consumers with low study, once that limitatiansreading and writing harms the
understanding of these about communications degdlopy the organizations, usually
presented in written forms. The research here dpee follows a qualitative design, being
the data collected in two banking agencies in tite @ Quatigua, in the state of Parana.
Through the content analysis, 51 interviews withszomers and 4 interviews with employees
were analyzed, aside the observations performedgldf hours in field, distributed through
ten days of data collect. In the pursue to the ngmal to understand how this audience
consumes the banking services offered in the ATk, results points that exist kind of a
suite of services, representing transaction optitwas the low literate people uses in the
banking environment, also indicating the forms hibey use the machines, being usual the
presence of support from an intermediate to accsimphe operation (like an employee, a
relative or even a familiar other near the consuiméne moment of the use), which signs to a
mischaracterization of the technology as self-gervihe research also points reservations in
the literature, like: (1) potential bias found esearch that indicates higher preference to the
self-service; and (2) even that exists the conatder that the presence of support as being
positive, the dependence of these support causegative effect to the consumers. At the
end, presents suggestions to be developed by thidnigaindustry, based in the obtained
answers.

Keywords: Consumption. Automated services. Banks. Lowdtieipeople.
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1. INTRODUCAO

Em vista de apresentar os aspectos iniciais rdéégeao tema de estudo, na
sequéncia encontram-se 0s objetivos que norteardesenvolvimento do trabalho, tanto o
geral como os especificos, seguidos pelo tema reldematizacdo da pesquisa. Ao fim da
secao apresenta-se a justificativa, com fundamegtes demonstram a importancia de

direcionamento de esforcos para desenvolvimenterda proposto.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

O objetivo geral desta dissertacdo é entender amraientes adultos, com baixos
niveis de instrugdo, consomem servi¢cos automatizamo terminais de autoatendimento que

oferecem servigos bancarios, para satisfazerermsgassidades.

1.1.2 Objetivos especificos

Visando atender a proposta central, foram estaldelealguns objetivos especificos:

1. Identificar quais servicos automatizados, dispdzdnios em terminais de
autoatendimento bancérios, sdo consumidos pelasgsesom baixos niveis de instrugao;

2. Identificar quais servicos automatizados, dispdimdmos em terminais de
autoatendimento bancarios, ndo sdo consumidos petasas com baixos niveis de instrucao;

3. Identificar as formas de uso que os clientes, cairols niveis de instrucao,
consomem servigcos automatizados oferecidos emrtaisnile autoatendimento bancéarios, em

funcao de dificuldades apresentadas pelos mesmos;
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1.2 APRESENTACAO DO TEMA E PROBLEMATIZACAO

Por conta de variados fatores, que podem contsag€aomo 0 mercado sendo
gerido por pessoas nivel de instrucdo mais elevano, predominéncia de pessoas
alfabetizadas ao longo do territério nacional, gspeel compreender o pensamento de Adkins
e Ozanne (2005), onde as autoras colocam que @due(seja ele voltado para produtos ou
para servi¢os), tende a ter seus desenvolvimem@siahados para atender uma parcela da
populacdo mais instruida, ainda que isso acabeodeitd de maneira nao-proposital, uma
vez que as informacfes dos produtos costumam gEsEs na forma escrita, utilizando
pouco apelo por imagens ou outras formas que néexasais, como visto também em
Viswanathan et al (2009).

Pessoas com baixos niveis de instrucdo (analfaloetagie possuam até o ensino
fundamental completo) representam um grande publicte acordo com IBGE (2010), 32%
da populacédo brasileira ndo completou o ensinodnamtal, 0 que compreende mais de 60
milhdes de pessoas que dominam parcialmente (oungoedominam) as habilidades de
leitura e escrita. Ainda que represente uma fral@drasil, esse publico € maior que a
populacdo de muitos outros paises, como Canad&ning, Espanha e lItalia, para citar
alguns (THE WORLD BANK, 2014).

Para realizacdo das compras em um ambiente tradiale varejo (como mercado e
lojas de departamento, por exemplo), os clientssysm certas necessidades que precisam
suprir, recorrendo a diferentes métodos para coatauas limitacdes, como pedir ajuda para
outras pessoas (ou pedir para que essas realizeomgsas para elas) e recorrer a estimulos
visuais, ja que os problemas advindos de considesaipicorretas por conta de linguagens
nao assimiladas corretamente se refletem em focoras escolha errada de um produto, ou
mesmo entendimento incorreto do preco (VISWANATHAMN al, 2009, ADKINS;
OZANNE, 2005). Embora esses trabalhos tenham exalnindiferentes atividades de
consumo, ainda assim o foco estava, essencialmemtgyrodutos, ndo contemplando nem
servigos nem a presenca de tecnologias nesse aembbeenonsumo.

Em termos de informatizacdo, tecnologias estdo cs@émgeridas mais e mais no
cotidiano das pessoas, alterando a forma de id@ragm o mundo, como 0 processo de

consumo: ha algumas décadas, a forma usual dpseaguma necessidade relacionada aos
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servicos bancarios residia em adentrar as agérpegsy uma fila e ser atendido por uma
pessoa, em um processo pouco automatizado e dem@adVEIRA, 2000). Através de
avancos em termos de tecnologias, os bancos puddesenvolver novas formas de
comunicacdo com o mercado, considerando, inclufivgmais estratégicos, como oferecer
opc¢Oes de aquisicdo, nos terminais de autoatentbmeée produtos ainda ndo contratados
pelos clientes, sendo esses terminais também srindsse momento de apresentacdo de
novos meios para satisfacdo das necessidades (FONS®EIRELLES; DINIZ, 2010).
Complementa-se essa maior insercdo de tecnologiagda das pessoas a um expressivo
desenvolvimento no nivel de instru¢do da populdgasileira. Ainda que certas regides do
pais apresentem cenarios muito discrepantes ante songo dos ultimos 30 anos (1981-
2013), é possivel ver, no Grafico 1, grande quexpearcentual de pessoas analfabetas com
15 anos de idade ou acima (IPEA, 2014). De certadpessa melhora no nivel de instrucao
da populacdo brasileira acompanhou o desenvolvongatautomacdo bancaria, haja vista
que o periodo mencionado acima compreende uma pioura pelos servigcos oferecidos
pelos bancos (por conta do cenario econdmico margadas altas inflagcdes), além de
incorporar mudangas como 0 pagamento automatid@desamagnéticos e aplicacdes/resgates
automaticos, por exemplo (FONSECA; MEIRELLES; DIN2D10, OLIVEIRA, 2000).
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Grafico 1 — Taxa de analfabetismo por regifes do Bsil, ao longo do periodo 1981—2013,

pessoas com 15 anos ou mais
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Fonte: Ipea (2014).

O processo de automacdo bancéria, no Brasil, t@e®inos anos 1960, com a
instalacdo de computadores para processamento ra@Edo do volume de informacdes
gerado nas agéncias (que estavam em crescentetajnme@smo apresentando capacidade
de processamento pequena. Tais computadores tiobiano finalidade o processamento de
informacdes déack-office Em meados dos anos 1960, o processo de autotnagéaria foi
impulsionado por acdes governamentais, como aawiap Banco Central e incentivo a
concentracdo bancaria, possibilitando a presencangtduicdes bancarias com recursos
necessarios para investir em automatizacdo. Esseento contribuiu para que também
houvesse uma mudanca no corpo de funcionérios dnsob, onde estes comecaram a
contratar engenheiros, de modo que potencializasseso dos processos eletronicos, que se
tornavam mais presentes (FONSECA; MEIRELLES; DINA@Z10, OLIVEIRA, 2000).

Fonseca, Meirelles e Diniz (2010) colocam que, aoss 1970, o Banco Central
contribuiu para o aumento no desenvolvimento désnaatizacdes bancérias, uma vez que,
ao longo do periodo do “milagre econémico” na dacawh questéo, concedeu incentivos para
investimentos em equipamentos eletrénicos, gerandglomerados nacionais em funcao da
concentracdo do sistema bancério e aumento no nlmeeagéncias, o que elevou a média
dos tempos referentes ao transporte de dados pa@PDs (centro de processamento de
dados), uma vez que agéncias mais afastadas dogscpaderiam ter de esperar mais tempo
para que suas informacdes fossem computadas. tammar esse incémodo, foram criados
subcentros regionais, possibilitados pela preselecanicrocomputadores (menores e mais
baratos que os equipamentos existentes nos CPDg)ais transmitiam os dados, via linha
telefénica, aos CPDs. Manter essa estrutura erantamto, muito custoso, podendo elevar em
até 30% os custos com as transacodes realizadasratehha possibilitado “maior velocidade
de processamento, mais transparéncia nos processtigyria da qualidade de informacéo
para gerenciamento dos negocios e integracao dabdiaiade interna dos bancos” (p. 95).

J& nos anos 1980, o investimento em automacédo alab estava voltado para a
otimizacdo do atendimento ao cliente, com insergéoequipamentos ligados de modo
permanente a computadores, bem como desenvolvirdert&cnologia propria, por conta de
legislactes existentes na época (FONSECA; MEIRELLESIIZ, 2010). A década também
foi marcada como um periodo de grande prosperidadebancos, devido a alta demanda

decorrente dos clientes em protegerem seus realmsosder corrosivo da alta inflacdo que o
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Brasil vivia, como expde Oliveira (2000). O auterescenta ainda que, por conta dos altos
ganhos dos bancos nessa época, muitos investimecwosam em termos de automacgéo e
informatizacéo.

A década de 1990 ja demonstrava uma configurag¢éredie dos bancos, onde estes
possuiam agéncias cada vez mais automatizadasa @veocupacdo de conquistar mercado
por meio das tecnologias empregadas, ja que neéssada o pais passou por mudangas
politicas e econdmicas que acabaram controlandfiagdo e, consequentemente, reduzindo
as receitas bancérias, em decorréncia da dimindgddemanda pelos servicos ofertados
(FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010). Fonseca, Meiedl e Diniz (2010) ainda
complementam que, em tentativas de oferecer dd&isncompetitivos aos clientes, os
bancos apresentavam inovacdes que contribuiramapamasolidacdo da automacao bancaria,
onde

além dos terminais online nas agéncias e dos ssndgsponibilizados

ininterruptamente através das redes de caixa®miebs, outros recursos de
atendimento automatizado comecaram a ser ofere@desclientes dos

bancos. A utilizacdo de cartdes magnéticos, aonpagia automatico de

contas, a cobranca eletrbnica, aplicacdo e reagatenaticos, vém se somar
0s sistemas de atendimento pelo telefone atravddRies (Unidades de

Resposta Audivel), Transferéncias Eletrbnicas dwlés, “cash dispensers”,
terminais de telecompras e sistemas PDV (Pontoatedd) ou POS (Point-
of-Sale), instalados em lojas e outros estabeletiveecomerciais que
passam a disponibilizar também os servicos bargcdpo 227, aspas no
original).

Por conta dessas implementacdes, os autores sagoscacrescentam que 0s bancos

se tornaram fonte estratégica ao governo, ondepesta a oferecer beneficios sociais que
dependem dos bancos e correspondentes ndo bandasosformou uma realidade onde
“bancos e orgaos reguladores de diversos paisesrpm aprender com o modelo brasileiro,
que se tornou referéncia no combate a pobrezanextr@~-ONSECA; MEIRELLES; DINIZ,
2010, p. 229).

Embora tal automatizagdo apresente vantagens t@t® o lado da empresa
(diminuicdo de custos operacionais, ampliacdo oaeds de atendimento e direcionamento
de forca de trabalho para fins mais estratégicos, gxemplo) como para o lado do
consumidor (horérios de atendimento estendidoscitdde nas operacdes, comodidade pelo
consumo em ambientes externos as organizacdesgip@ralguns), nem todos os clientes
sabem ler e escrever com desenvoltura, fazendogoenmdo consumam satisfatoriamente os
servicos ofertados (SAHI; GUPTA, 2013, MILLER; WESA009, MARSHALL; HESLOP,
2007, KOLODINSKY; HOGARTH; HILGERT, 2004).
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Dessa forma, o tema da dissertacdo aqui desenaodsth voltado ao estudo do
consumo de servicos automatizados, via terminaigutieatendimento bancario, por adultos
com baixos niveis de instrucdo. Para tal, a cogétréoi orientada pelo seguinte problema de
pesquisa: como os clientes adultos, com baixosisnigde instrugcdo, consomem servicos
automatizados, presentes em terminais de autoatenth que oferecem servigos bancarios,

para satisfazerem suas necessidades?

1.3 JUSTIFICATIVA

O Brasil é considerado o detentor do setor bancéds desenvolvido do mundo,
sendo este um setor que investe grandes somasldeirdi na tecnologia da informacéao
inserida em seus sistemas, conforme expdéem Mulexandrini (2012). Nos cinco anos
referentes ao periodo 2010-2014, o volume de tc@esabancarias registradas aumentou
62%, ao passo que o custo de cada transacdo damcr@®%, apontando para uma maior
utilizacdo dos canais virtuais para realizacaosgogicos financeiros, conforme pode ser visto
no Gréfico 2 (FEBRABAN, 2014).

Transacoes RS / Transacao
(Bi)
=01

0,28 0,30

2010 201 2012 2013 2014
—&— Custo por Transacio Transactes

Grafico 2 — Volume e custo das transacdes bancarias
Fonte: FEBRABAN (2014), p. 50.
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Atualmente, o Brasil € o pais com maior acessonairtais automatizados do mundo,
possuindo a razédo de 220 terminais de autoatentbnpama cada 100 mil habitantes, sendo
que os Estados Unidos (2° lugar) possuem a razab/determinais para cada 100 mil
habitantes (FEBRABAN, 2013). Essa mudanc¢a na fazamo as pessoas vém consumindo
0s servigos bancarios, além de representar novatuomades para as empresas explorarem
mais 0s canais virtuais, também apresenta novasbgmades de estudos a academia, como
clientes que possuem maiores dificuldades no comsem plataformas automatizadas e
formas como tais dificuldades sao enfrentadas pae essas pessoas satisfagam suas
necessidades.

Embora o setor bancario alcance grande parte dagu@, existe certo publico que
nao consome, de maneira satisfatoria para asuigsits bancarias, esses servi¢cos oferecidos
de maneira automatizada, conforme apontado poeiViélWest (2009), os quais destacam
que existem consumidores que possuem niveis deigést baixos, inviabilizando que os
mesmos utilizem os meios digitais, necessitando sgjam “alfabetizados” para essa
tecnologia utilizada.

Faz-se importante estudar o consumo de grupos ispsecpois permite um
entendimento mais aprofundado sobre pessoas cattedsticas em comum, possibilitando
desenvolver a¢cbes que atuem de modo a buscaaszatigfsses clientes, o que se relaciona ao
exposto por Fiebig e Freitas (2011) ao encontraraysatisfacdo dos clientes bancarios esta
relacionada a serem mais rentaveis aos bancos.

No Brasil, mais de 80 milhées das pessoas que esidwm dos 18 anos de idade
possuem qualificagdo abaixo ao ensino médio completn uma populacdo total de,
aproximadamente, 190 milhdes de pessoas (esse mtemepresenta proximo de 43% da
populacdo brasileira). A situacdo se torna aind#s nmapactante ao observar apenas as
pessoas acima de 18 anos de idade que ou n&o possiRICA0 alguma, ou possuem ensino
fundamental incompleto: mais de 60 milhdes de @E=s482% da populacdo nacional,

aproximadamente), distribuidos conforme a Tab€IBGE, 2010).

Tabela 1 - Pessoas de 18 anos ou mais de idade, pimel de instrucdo e os grupos de
idade - Brasil - 2010

Pessoas de 18 anos ou mais de idade
Nivel de instrugao
Sem Fundamental Médio
instrucdoe  completoe  completo e
fundamental médio superior

Grupos de
idade Total Superior N&o

completo determinado
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incompleto incompleto incompleto

18ou 19 anos  6.632.923  1.774.868 2.256.312 22851 55519 111.048
20a24anos  17.240.864  4.374.675 3.891.501 79003 941.146 133.143
25a29anos  17.102.917  4.821.684 3.161.596 6.6809.3 2.218.550 81.728
30a34anos  15.744.616  5.706.389 2.633.830 5821.0 2.122.480 60.866
35a39anos  13.888.191  5.946.282 2.295.633 3896.8 1.705.017 44.388
40 a44anos  13.008.496  6.173.071 2.086.818 3497.8 1.516.328 34.433
45249 anos  11.834.647  5.925.439 1.826.006 28806 1.416.051 26.476
50a59 anos  18.418.755  10.527.354  2.444.178 BBS4. 2.062.733 29.621
?noai"f‘snos U 50.588.890 15.365.887  1.756.191 2.026.142 1.420.856 19.814

Total 134460298 60.615.649  22.352.065  37.492.38613.458.680 541517

Fonte: Adaptado de IBGE (2010), p. 111.

Com isso, as empresas se veem em uma situacamfietneel, pois existe um valor
expressivo investido na tecnologia da informac¢&®enda nos processos. Em 2013 foram
gastos 11,1 bilh6es de dolares pela industria b@ndaasileira, montante proximo ao
investido por paises considerados desenvolvidawnoceranca (12,1 bilhdes) e Alemanha
(14,8 bilhdes) (FEBRABAN, 2013). Em 2014, essesgmfastaram ainda mais, com o Brasil
investindo 11,9 bilhdes de dodlares, a Franca 11M/Bds, e a Alemanha 22,8 bilhdes
(FEBRABAN, 2014). Se os consumidores nao utilizaarfearamentas desenvolvidas para a
automatizacéo, € como se as empresas estivesspeandieando dinheiro.

Brasil (2006) aponta que o nivel de instrucdo é dasvaridveis mais consistentes
que contribuem na explicagéo de variagbes coméelagQ uso de canais de autoatendimento,
onde pessoas mais instruidas tendem a utilizar osasistemas baseados em tecnologias,
contribuindo para “adocdo e uso de inovacdes ouncaatecnoldgicos” (p. 13). Esse
pensamento é reforgcado através de Sahi e Gupt8)(20hde os autores estudaram as
motivagdes dos consumidores e 0 uso dos caixadretis nos bancos de varejo canadenses,
encontrando que a Unica variavel demografica qiegaal a classificacdo entre usuarios e
nao usuarios dessa tecnologia era a educacao. $3omai academia demonstra interesse em
estudar as pessoas com baixos niveis de instrocéle existem producbes que buscam
expandir a compreensdo de aspectos relacionadfisrags de consumo, como em Jae e
Viswanathan (2012), Kopp (2012), e Pappalardo (2(Qd#a citar alguns.

Os trés artigos citados anteriormente demonstraiacde da importancia das
atividades de leitura e escrita (ainda que de maargarcial) para que os consumidores
consigam melhorar o conhecimento sobre os prodyt@ssim, poderem realizar melhores
escolhas nos ambientes de compra. Pappalardo (apdRja que, com um melhor nivel de
instrucéo sobre os produtos esta refletido em nswoidores conseguirem estimar beneficios

e custos das escolhas, compreender essas infosna&céatao avaliar tais informacdes para
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realizacdo da escolha. Em busca também de comgreemthor as dificuldades apresentadas
pelos consumidores no ambiente de compra, Jae waNahan (2012) buscaram
compreender formas melhores em apresentar infoesagds produtos combinando texto e
imagem (pois, em referéncias prévias, as autorasn&graram que as pessoas com baixos
niveis de instrugdo tendem a recorrer mais a insagara processar informac¢des no ambiente
de compra), apurando que esse publico diminui raierros quando existem imagens
congruentes e sem legenda explicativa.

Com base nas obras expostas no paragrafo anenmssivel ver que os niveis de
instrucdo “formal” e *“sobre produtos” acabam estan@lacionados, pois avaliacdes
diferentes acabam sendo realizadas conforme ossoscunecessarios para cada escolha,
podendo impactar tanto em termos de curto prazmddosatisfacdo com a escolha de um
alimento) como também no longo prazo (como bassewlleas de alimentos apenas com
relacdo ao valor caldrico da tabela nutricional).

Em trabalho realizado por Adkins e Ozanne (2005),aatoras examinaram a
interseccdo das habilidades de alfabetizacdo edadies de consumo, identificando as
estratégias de enfrentamento que tais consumieéonesegam para conseguirem suprir suas
necessidades, uma vez que esse publico se deparmais frequéncia (do que as pessoas
com maior nivel de instrucdo) com problemas conoolba incorreta de dado produto, ou
mesmo entendimento incorreto acerca das informagdedas a precificagdo do item. Tal
estudo contribuiu para a literatura ao apresestsa discussao voltada ao ambiente de varejo,
onde as comunicacdes costumam ser voltadas paraum@ores mais instruidos
formalmente, mesmo que de maneira nao intencidha. outro lado, ndo se trabalha o
direcionamento para servi¢cos, 0 que aponta parasteecia de uma lacuna, tanto no estudo
em questdo como também na literatura, pois a thgser exposta ao longo das paginas
seguintes ndo havia sido previamente estudada emtogalidade (uma construcdo que
englobasse, ao mesmo tempo, consumo, servicos rleEneditomatizados e adultos com
baixos niveis de instrugdo), apenas producbes qgeisn alguns dos enfoques aqui
apresentados, mas com outros direcionamentos (eisteoanteriormente).

De tal forma que o trabalho das autoras supraatadatrabalho aqui desenvolvido
partiiham da consideracdo de que os consumidoraspoaico estudo precisam desenvolver
maneiras de enfrentar o mercado que usualmentensencca utilizando formas escritas, ou
recorrendo ao auxilio de outras pessoas ou elemosesealizando 0 consumo através de

variadas saidas. Porém os trabalhos se distangraruregdo do objeto do estudo, que na
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presente dissertacdo corresponde ao consumo deocsee 0 consumo de autosservigco
automatizado € trazido a discussao, enquanto a obta discute o consumo mais voltado a
produtos propriamente ditos, como em supermerca&tioas e farmacias, citando alguns.

Além disso, essa dissertacdo interessa aquelasnizagées que desejam
compreender melhor as pessoas com baixos niveissttegdo, as quais representam um
publico que acaba sofrendo uma exclusao sociatfgmdominar certas formas ou linguagens
de comunicacao.

Nesse intuito, este trabalho buscou dar uma opdeida maior de compreenséo de
como os adultos com baixos niveis de instrugcdoanam servigos bancérios cada vez mais
automatizados e com menor contato humano, visaoapreender como 0s mesmos lidam
com a tecnologia para conseguirem realizar as opesabancarias desejadas. Através das
analises e consideracdes devidas, espera-se tarat®rmesmo indicar caminhos que
poderiam ser melhor explorados pelas organizagiasbusca de facilitar essa relacdo de
troca entre empresa e consumidor, uma vez quepsde se refletir em clientes mais

rentaveis aos bancos, como visto em Fiebig e Brét@il 1).
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacéo teorica do trabalho esta, iniciateyeorganizada em trés nucleos,
apresentando os caminhos ja percorridos por opgeguisadores na exploracdo do assunto.
Em um primeiro momento abordam-se os niveis deuigdbd, apresentando como sdo 0s
niveis de instrucdo na realidade brasileira, asgass com baixos niveis de instrucéo, e
discutem-se as dificuldades de consumos automaszaBosterior a isso, aborda-se o
consumo de servicos, com direcionamento a com@eedss servigos automatizados. A
fundamentacao tedrica expde, em ultimo momeniteratura adotada sobre bancos, tratando
sobre o consumo de servicos bancarios. Ao fim, gosi® um quadro com propdésito de

demonstrar o alinhamento tedrico com os objetimsabalho.

2.1 NIVEIS DE INSTRUCAO

A UNESCJ, organizacdo ndo-governamental que se dedica wicaerde
desenvolvimento educacional em niveis globais, iders a questdo da alfabetizacdo como
uma preocupacdo que poderia ser vista como untalineimano, apontando que uma boa
educacao reflete tanto em aspectos préprios, coamr fiacilidade para novos aprendizados e
melhores oportunidades profissionais, como tamb@&nagpectos coletivos, assinalando que
sociedades mais instruidas sdo melhor preparadas gpdrentarem desafios (UNESCO,
2008). Porém, ainda que seja um aspecto expre@iveer considerada um direito humano),
Keefe e Copeland (2011) relatam que ndo ha um nsossobre o que € a alfabetizacao,
adicionando que a forma como é trabalhado esseeitorfafeta a instrucdo em sala de aula,
servicos a comunidade, e oportunidades de alfagpdiivoferecidas aos estudantes e adultos
com necessidades amplas de suporte” (p. 93, tradig;autor).

Os autores ainda citam que 6rgdos internacionaislocUNESCO, UNICEF e
PISA®, apresentam diferentes referenciais para consideravaliacdo da alfabetizac&o,
variando de aspectos mais operacionais (comodecmrever colocacdes simples do cotidiano

!Sigla, em inglés, para Organizacdo das Nacées Bpiaia a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura. (Notautin)
“Sigla, em inglés, para Fundo das Nacdes Unidasapiféncia. (Nota do autor)
3Sigla, em inglés, para Programa Internacional daliagdo de Alunos. (Nota do autor)



26

pessoal, pela UNESCOQO) para aspectos de maior ipagé&o na sociedade (como usar o
entendimento de materiais escritos para reflebresos mesmos em usos pessoais e sociais,
pelo PISA). Isso reforca o exposto dos autoresizerem que o entendimento do conceito
impacta em como 0 mesmo sera trabalhado socialmite aparentemente, deveria denotar
capacidades, mas acaba expressando julgamentaod¢KEEFE; COPELAND, 2011).

Por outro lado, o termo também pode ser entendidm@lém da habilidade de ler e
escrever, sendo compreendido como o nivel de g&irgobre determinado assunto, como
exposto por Knoblauch (1990) e resgatado por Keefopeland (2011), onde o primeiro
apresenta quatro tipos de alfabetizagdo: funcistaali(prepara as pessoas para 0
desenvolvimento de atividades do dia-a-dia, contulidades de interagdo com aparelhos
informatizados), cultural (referindo-se a reflexdes progressao historica das sociedades),
liberal (uso da alfabetizacdo para expressar 0 ape®isto proprio, construindo a
individualidade) e critica (derivada da ideologiarrista, racionaliza sobre acontecimentos e
guestiona os pensamentos dominantes). Essa vigaekgionada ao exposto pela UNESCO
(2008), onde essa considera a alfabetizacdo commnleecimento (ou educacdo) “em um
particular campo ou campos” (p. 10, traducéo doraut

Com isso, a alfabetizacdo néo se restringe apenashber ler e escrever, mas é um
processo que envolve diferentes saberes, comotexpasBuschman (2009). Sob essa forma
séo construidos sistemas de ensino, com a edudasa@alultos

conectada com esclarecimento, movimentos civicparécipacdo politica.
Essa conexao precisa ser particularmente enfatizadBrasil. Educagéo
adulta, especialmente alfabetizacdo, é relaciorattaitamente com a ideia
de participacao e inclusédo, o que € ébvio nos progs educacionais atuais
(LASCHEWSKI, 2011, p. 9, traducéo do autor).

E reforcado o estado critico da situacdo globalvadficar que um tergo da

populacdo mundial esta inserido no nivel mais bdxdanstrucdo (analfabetismo), sendo que
nos paises considerados em desenvolvimento essermUpode chegar a metade da
populacao, o que faz do analfabetismo um probldotmb(UNESCO, 2009a).

2.1.1 Niveis de instrucdo na realidade Brasileira

Olhando mais especificamente para o cenério ndciangue tange a apresentacao

dos niveis de instrucdo, vé-se que o mesmo ehliglo em uma forma gradual, onde a
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pessoa parte do nivel analfabeto e, mediante o romepto de etapas, pode adquirir
sequencialmente cada um dos seguintes niveis farfoadamental, médio, superior (IBGE,
2012).

Desse modo, UNESCO (2009a) apresenta a definicédwmcao formal:

Educacéo fornecida no sistema das escolas, faaddadhiversidades e
outras instituicbes educacionais formais, que gemate constitui uma
escada continua de educacdo em tempo integral gp@aracas e jovens,
geralmente comecando na idade de cinco a seteearwginuando até 20 ou
25 anos de idade. Em alguns paises, os degrausosapalessa escada sdo
constituidos por programas organizados de empregmeado expediente e
participacdo de meio expediente no sistema regdiarescola e da
universidade: tais programas vieram a ser conhecdmo sistema duplo ou
termo equivalente nesses paises (p. 101).

Para fins de complementar o entendimento, 0 mesotuntento apresenta a

definicdo de educacao nédo formal, a saber:

Qualquer atividade educacional organizada e sastantque néo
corresponde exatamente a definicdo de educacaalfagima. A educacao
nao formal pode, portanto, ocorrer dentro ou foes dnhstituicoes de
educacao e atender pessoas de todas as idadead®mge do contexto do
pais, pode abranger programas educacionais queceferalfabetizacdo de
adultos, educacéo basica para criancgas fora déagsompeténcias de vida,
competéncias profissionais e cultura geral. Osrprogs de educacdo néo
formal ndo seguem necessariamente o0 sistema delaeseapodem ter
diferentes duracgdes (p. 101).

O Brasil, tal como outros paises populosos (CHiggto, india e México, para citar

alguns), possui problemas para resolver o analfabet devido a dificuldade em gerenciar
um numero tdo elevado de pessoas (UNESCO, 2008teExma preocupacao forte em
muitos paises sobre a questao dos jovens que némesnem trabalham (também chamados
de inativos) e, em 2006, esse quadro era de 2TJNESCO, 2009b). Atualmente, de acordo
com o ultimo Censo Demogréafico, realizado no Brasii 2010, 21,2% das pessoas de 6 a 14
anos de idade nao frequentavam a escola (IBGE)2012

Diniz, Machado e Moura (2014) colocam que diversadativas governamentais

ocorreram para acabar com o analfabetismo no Bcasilo

a Campanha de Educacao de Adolescentes e Adultb34de a Campanha
Nacional de Erradicacédo do Analfabetismo de 1998;agrama Nacional de
Alfabetizacdo, baseado no método Paulo Freire, 981;10 Movimento
Brasileiro de Alfabetizacdo (Mobral) entre os arles 1968 e 1978; a
Fundacdo Nacional de Educacédo de Jovens e Adthscér) de 1985; o
Programa Nacional de Alfabetizacdo e CidadaniaqPda 1990; o Plano
Decenal de Educacdo para Todos de 1993; e, nodmalltimo século, o
Programa Alfabetizacdo Solidaria, de 1997. Assiencgbe-se que, em cada
governo, foram promovidos esforcos no sentido dembeter o
analfabetismo, que se mostra como problema socialioco no Estado
brasileiro (p. 642-643).
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N&o se sabe se esse é um problema de politicamngowentais pois, embora tenham
existido reformas educacionais e aumento nos imvestos dedicados a avaliacdes, sao
priorizadas “as criancas em idade escolar, ao pgiesgovens/adultos recebem importancia
secundaria nos esforcos e orcamento da educac&EZJ00, 2009b, p. 46). Acrescenta-se
ainda que Cuba “é, de fato, o Unico pais da regi&omantém uma politica de aprendizagem
ao longo da vida — do berco & cova — sem, no entassim denomina-1a’(UNESCO,
2009b, p. 45).

Por outro lado, dados atuais mostram que o Brasil apresentando melhoras na
educacao: a taxa de analfabetismo de pessoas camo$su mais passou de 20,1% no ano
de 1991 para 13,6% em 2000 e chegou em 9,6% em @6dtbnstrando que o pais tem se
tornando mais preocupado com os niveis de instragdongo do tempo (IBGE, 2012).

De tal forma, € possivel intuir que paises pop@a@smtam com um desafio maior ao
possuirem um numero grande de pessoas a gerirssitecelo fornecer condicbes para o
desenvolvimento social das mesmas. Para essa tdgggser adotou-se a definicdo da
UNESCO (2009a) de educacdo formal para tratar sobentendimento dos niveis de
instrucdo, considerando como pessoas com baix@&ssnie instrucdo os adultos (18 anos
completos ou mais) que possuem até o nivel forfoaidamental” de instrucdo, nivel mais

baixo dentre os apresentados por IBGE (2012).

2.1.2 Pessoas com baixos niveis de instrucao

O entendimento do conceito de “niveis de instrugdohportante para compreensao
das realidades e dificuldades que as pessoas w@miregm virtude dos niveis atingidos,
possuindo significancia em termos econdmicos, soeiandividuais (KOPP, 2012). Existem
niveis de instrucao de diferentes origens, comoprip nivel de instrugdo formal (referente
ao numero de anos de estudo e grau de certificap@s)também existem niveis de instrucao
relacionados a compreensao de aplicacfes espscidimano saude, musica, meio-ambiente,
usos digitais/tecnologia, e também contextos retexios a interesses dos consumidores
(GREENE; YU; COPELAND, 2014, ATABEK-YGIT et al, 2014, HOHLFELD;
RITZHAUPT; BARRON, 2013, PAPPALARDO, 2012, KOPP,12) FERREIRA, 2008).

*0 termo “regido”, na citacéo, corresponde & Améritina e Caribe. (Nota do autor)
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Kopp (2012) coloca que o nivel de instrucdo relitn a produtos € uma
habilidade-chave para a cultura de consumo contémpa, uma vez que impacta na
satisfacdo dos consumidores frente a escolha dieijeso Saber ler, interpretar e analisar sao
habilidades que nem todos os consumidores dominanmg tarefa de desenvolver
comunicacdes sobre os produtos e servigos ofertdelamaneira mais assertiva para esse
publico é uma preocupacéo recorrente para as easp{ie®PP, 2012).

Nessa preocupacdo do desenvolvimento de comungagpde compreendam as
limitacGes de publicos com dificuldades mais ou osescentuadas relacionadas aos niveis de
instrucdo, Pappalardo (2012) relata que o nivehsieucédo relacionado a produtos requer a
observancia de trés condi¢cbes: (1) os consumidpresisam estimar uma relacdo de
beneficios e custos atrelados aquela escolhas(2drmmsumidores precisam compreender essa
informacéo; e (3) os consumidores precisam de wmaaf de avaliar a informacéo e opcdes
relevantes existentes. O autor coloca que nao &s&gta uma compreensao perfeita, mas o
consumidor deve receber informacdo suficiente peoaseguir fazer uma decisao
razoavelmente boa, conforme o caso.

Os achados de Pappalardo (2012) corroboram ascagpks apresentadas por Jae e
Delvecchio (2004), os quais colocam que o mercage cestar atento as limitagdes dos
consumidores, apontando que, inclusive, o nivebskmilacdo é menor que o nivel de
escolaridade, sendo assim necessario simplificikingaagem, ensinando formas de esses
clientes evitarem vieses nas escolhas; dai a néades da alteracdo desse cenario,
desenvolvendo politicas publicas mais direciongols esse publico, investindo mais na
educacdo. O mesmo é observado em Adkins e OzaffB)(dnde as pessoas que fizeram
parte do estudo participavam de uma instituicdacddd a melhorar o nivel de instrucdo dos
matriculados e, ao ingressarem, realizavam um femte checar o nivel de alfabetizacéo
possuido, resultado que, em grande parte dos cagostava para um grau menor que a
instrucdo formal recebida. Essa dificuldade podeare®lacionada com o apresentado por
Hemais e Casotti (2010), que colocam que “é comubmi®o nivel de escolaridade em
consumidores de baixa renda” (p. 6), fazendo com am pessoas arrisquem menos Nno
consumo, tanto por ndo conhecerem bem as escaibias também por ndo terem muito
dinheiro disponivel para testar op¢des diferentes.

Buscando conhecer melhores formas de se comuricaras pessoas que detém
menores niveis de instrucdo, Jae e Viswanathan2)2€dlocam que esses consumidores

tendem a recorrer mais a estimulos de imagens rmeate de mercado e, com essa
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constatagcédo, desenvolveram um estudo investigamdque condigbes as imagens acabam
favorecendo ou prejudicando o processamento dasmatdes, uma vez que a falta de
comunicacao visual levanta questdes éticas, aaneltitse que isso é como dificultar o acesso
as informacdes. S&8o apresentadas opcles para esiod@s combinacdes: imagem nao
condizente a mensagem pretendida + texto informaiimagem condizente a mensagem
pretendida + texto informativo, e apenas imagendizemte a mensagem pretendida, mas
sem texto informativo acompanhando. Através daismd@e questionarios respondidos por
180 pessoas, o0s autores chegaram a conclusdoesti@atggia mais efetiva € apenas o uso de
imagens condizentes com a mensagem pretendidanamacdes textuais complementares
(legendas). Assim, se as imagens ndo forem congsi@om a mensagem desejada, 0S
consumidores podem acabar sendo conduzidos a usraretacdo equivocada da mesma,
fazendo com que os autores complementem a necdssldagpoliticas publicas — ja levantada
por Pappalardo (2012) — aqui atentando para a lpkdade de regulamentacéo da
comunicacao visual.

Posto isso, os niveis de instrucdo podem ser divadbs a saberes especificos, até
mesmo possuindo escalas particulares para essasinagdes. Considerando que 0s sujeitos
da pesquisa foram adultos com baixos niveis deuigdb, as habilidades de leitura e escrita
dos mesmos tendiam a ser limitadas, indicando nthfimuldade em aplicar uma escala e
reforcando a opgéo de escolha pelo nivel de ir@trdgrmal como forma de selecdo dos
respondentes e pelas entrevistas e observactesfoomas de coletas dos dados (com todos
0s registros sendo feitos pelo pesquisador, alénrettemular as perguntas — quando

necessario — para facilitar a assimilacéo e reaps entrevistados).

2.2 CONSUMO DE SERVICOS

O setor de servigcos esta presente no cotidiangpessoas de maneira a atender
necessidades existentes e outras antes descorthemida ha certas décadas, nem se previa
quao presentes (e, de certo modo, indispensaveigns itens como 0 “e-mail, servicos
bancéarios on-line, hospedagem de sites na Web ®snautros servicos” (LOVELOCK;
WIRTZ, 2006, p. 3).
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O que entdo é possivel entender como servigco? Ketlkeller (2006) definem
servico como “qualquer ato ou desempenho, esseranié intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que néo resulta na propriedadeda. A execucdo de um servico pode
estar ou ndo ligada a um produto concreto” (p. .3R@yelock e Wirtz (2006) contribuem
para esse entendimento ao apresentarem que, epdssa estar atrelado a um dado produto
fisico, o servico € o desenvolvimento transitérioe gacontece durante um momento
especifico, ndo sendo possivel de ser estocadooptat de sua existéncia se referir a “uma
atividade econ6mica que cria valor e proporcion@efieios a clientes em horarios e locais
especificos, efetuando uma mudanca desejada em rgeeime o servico, ou em seu nome”
(p. 8). Tais definicbes estdo alinhadas com a aeptada por Zeithaml, Bitner e Gremler
(2014), onde expdem que servico €

tudo aquilo que inclui todas as atividades econamimujo resultado ndo é
um simples produto fisico ou construgdo, mas gquenéumido no momento
em que € gerado e oferece valor agregado em fogoagonstituem, em
esséncia, os interesses daquele que o adquire @mmeniéncia, diversao,
geracdo em hora oportuna, conforto ou saude)-gp. 4

A incorporacdo da internet na prestacdo de servigostribuiu para um

desenvolvimento de estratégias empresariais pautedsa nova forma de comunicagcdo com
os clientes, apresentando uma forma mais rapidmtdeacdo entre as partes e moldando
negoécios em funcdo de uma configuracdo de sereieddnicos, como apontam Lovelock e
Wirtz (2006). Os autores citam como exemplo disgBay, que apresentou um modelo de
negocios onde compradores e vendedores interagenmemmbiente virtual desenvolvido
por conta de novas tecnologias da informacéo.

Essa mudanca nas formas de consumo alteraram atéonoeprocesso de tomada de
deciséo dos clientes, apresentando desafios atmsagede marketing, os quais precisam estar
atentos a tais mudancas nas escolhas, como destpoadSolomon (2011). O autor
acrescenta, assim, que “as empresas podem desempobdutos que enfatizam atributos
adequados, e os profissionais de marketing podesomedizar estratégias promocionais para
oferecer os tipos de informagé&o que os clientes pravavelmente desejam ter” (p. 333).

Com isso, o desenvolvimento de tecnologias fez qumfosse possivel ofertar ao
mercado opcOes de servico onde o cliente acab&ipando do processo, podendo ser
considerado parte da producédo, através de tecasladp autoatendimento que busquem
facilitar seu consumo. Kotler e Keller (2006) ratat que a conveniéncia é um aspecto
valorizado nos servigos, pois busca tornar as di@ies mais rdpidas e precisas. Os autores,

embora apresentem que existe esse potencial sieafaziconsumo dos clientes, colocam que
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“algumas empresas constataram que o principal @idetéa implementacédo de tecnologias
de autoatendimento ndo esta na tecnologia em si,emaconvencer os clientes a utiliza-la”
(p. 412). Lovelock e Wirtz (2006) complementam ¢seb tais circunstancias, os clientes
podem ser considerados funcionarios de tempo pagcés empresas de servigos tém muito a
ganhar por tentarem treinar seus clientes parsguernem mais competentes e produtivos”
(p. 10).

Tem-se, assim, que a participacdo do consumidtorsa importante nos processos
de determinados servicos, como € o caso do consumterminais de autoatendimento, onde
a selecéo das opcoes e realizacdo dos procedinferatas cargo do usuario (diferentemente
de outros servicos onde ndo ha influéncia do coisummo resultado final, como a
postagem/entrega de uma correspondéncia, por eaxgngplque reforca a importancia do
trabalho aqui desenvolvido, haja vista que o olmefirincipal reside em entender como 0s
consumidores com baixos niveis de instru¢cdo conspaseservicos bancarios automatizados

oferecidos em terminais de autoatendimento.

2.2.1 Consumo de servigos automatizados

Desde a Segunda Guerra Mundial, os consumidoresnfapresentados a uma
tecnologia que mudou a forma de interacdo com admua Internet, responsavel por oferecer
informacBes e ferramentas capazes de desempenkigoseantes acessiveis apenas com
interacdes pessoais, COMO 0 acesso remoto a exaéwisos e transacbes comerciais, por
exemplo (MILLER; WEST, 2009). Embora os clienteshi@m a opcdo de atender certas
necessidades suas através de sistemas automatipedosodos gostam do autosservico,
fazendo com que as empresas se preocupem em coohgrremelhor esse publico e
desenvolver estratégias especificas para transpexemtuais resisténcias (LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

Kotler e Keller (2006) exemplificam a situacdo dmgao de estratégias atraveés do
caso de uma companhia aérea que disponibilizourteisnde autoatendimento para que seus
clientes realizassem o procedimentoctieck-in Embora a tecnologia estivesse disponivel,
foi identificado que muitos clientes continuavanalim|ando o procedimento pelo formato

tradicional, nos guichés da companhia, com receto utilizarem os terminais de
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autoatendimento caso ocorresse algum problema em@mtrassem alguém proximo para
auxilia-los a resolver. A empresa, entéo, realicasnpanhas publicitarias para comunicar a
proposta de valor da tecnologia disponibilizadastalou funcionarios para fazerem a
exposicao a clientes que estivessem nas filascioadis, acompanhando e orientando os
mesmos para realizacdo do procedimento nos tesnis@ucionando eventuais duvidas que
surgissem; além de fazer manutencdes, preveningl®@ qiso intenso das maquinas deixasse
as mesmas indisponiveis, 0 que comunicaria umaagensoposta a ideia de conveniéncia,
confianca, facilidade e outros aspectos pretendidosa implementacdo de um autosservico.

O desenvolvimento de novas tecnologias levou aupdzs alteracées na forma de
configuracdo do trabalho, com as empresas readéguseu funcionamento e formas de
ofertar seus produtos, de maneira a apresentédsiameea de um ambiente novo, gerando a
necessidade dos consumidores desenvolverem haledigara decifrarem a nova linguagem
que lhes é apresentada, substituindo as “coisas” ppdroes de informacdo que sé&o
informatizados e interligados (BORGES; ARAUJO, 20@6insercido dessas tecnologias em
canais de autoatendimento contribuiu para uma fawaa de se ver os consumidores, onde
estes ndo mais sdo encarados como um publico pasgg acabam se tornando participantes
ativos na entrega dos servigos (SCHERER; WUNDERLIMANGENHEIM, 2015).

Por conta da apresentacao de uma nova forma deroordos servigos ofertados, 0s
consumidores podem apresentar certo receio em radstas tecnologias facilitadoras,
tornando importante para as empresas conheceraredatjue impactam nessa adocao.
Chowdhury et al (2014) desenvolveram um modelo patado de tais fatores, chegando a
descoberta de que o elemento humano, ou sejacmfigmio de “linha de frente” da empresa,
foi tido como igualmente importante a prépria tdog@ presente, influenciando
significativamente a adocédo da ultima. O mercadabacpassando por um processo de
reconfiguracéo, inserindo mais tecnologias de aat@m que alteram tanto a propria forma da
entrega do servico ao mercado como também o fuamciento das empresas, onde as
empresas precisam ponderar os ganhos e perda®t@e smtnologias de autosservico para
desempenhar funcbes de certos funcionarios, suibsiit essa mao de obra (SCHERER;
WUNDERLICH; WANGENHEIM, 2015).

De forma complementar, Miller e West (2009) coloagume, embora mais opcoes de
consumo estejam disponiveis aos consumidores pda cta maior automatizacdo presente

nas ofertas, esses consumidores ndo necessariapséte aptos a realizar esse tipo de
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consumo, uma vez que necessitam aprender essa Ilmgueagem, necessitam ser
“alfabetizados” nessa forma de comunicacao entpesa e consumidor.

Embora a automatizacdo das empresas tenha paadibilium maior alcance no
atendimento das necessidades dos consumidoressativaustos ocorrem quando as pessoas
nao estdo familiarizadas com aquele modo de atemiomdas necessidades, como:
reembolsos, retrabalho, perda de tempo, perdardgicodores (por conta de um atendimento
inadequado) e deslocamento de corpo de funcionpes aprender e instruir novamente o
funcionamento dos novos sistemas, aléem de boca@-begativo (CHOWDHURY et al,
2014, MILLER; WEST, 2009). Miller e West (2009) danchamam a atenc¢ao para o fato de
que a falta de padronizacdo nos sistemas é oustaallo a ser enfrentado tanto pelas
empresas como para os consumidores, pois esseanditgdes podem se refletir em custos
como os citados, por conta da necessidade de smilasso funcionamento daquela
tecnologia. Por outro lado, apresentar sistemamatifes em cada banco pode ser uma
estratégia de geracdo de valor aos consumidoresp aisto em Scherer, Winderlich e
Wangenheim (2015), os consumidores tendem a peomamem seus fornecedores caso
considerem a relacdo vantajosa, gerando lealdade.

Ainda de acordo com Scherer, Wiunderlich e Wangeml{2D15), essa criacdo de
valor obedece & l6gica dominante dos servicos emketiiag’, sendo um processo de co-
criacdo, j4 que a empresa entrega sua propostalde ao mercado, a ser aceita ou nao.
Acontece que incluir autosservicos tecnologicamenges complexos ndo garantem essa
identificacao de valor.

Dessa forma, conseguir ter acesso aquilo que éadéepor meios informatizados
também pode ser visto como uma forma de inclus@alsconde quem ndo consegue
decodificar as informacdes e interagir com o sistegaba sendo excluido de certos recursos
do mundo atual (BORGES; ARAUJO, 2006). Por contaadato dos niveis de instrucdo da
populacdo brasileira, Borges e Arautjo (2006) catocinda que o Brasil tem um grande
desafio pela frente, uma vez que

O pais ainda tem grandes parcelas de sua poputdacéalfabetizada, uma
parcela maior ainda de chamados analfabetos fuamision escolaridade
menor de quatro anos — e tem agora de estabelgé&gs novas na area da
educacao para vencer o desafio da alfabetizac@al iy 159).

Adicionam ainda que o Estado se torna respons&wefjgrantir que a populacéo

tenha meios de compreender os codigos e tecnologgiasvenham a estar presentes no

ambiente das pessoas, 0 que reforca os estudasede Jiswanathan (2012) e Pappalardo

*No original, ®rvice-dominant logic of marketir{gota do autor).
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(2012), onde esses Ultimos encontraram que 0S EOMSIES precisam compreender as
informacdes e, ao menos, ponderar beneficios eoxustrelados a escolha de certas
tecnologias, além de apurarem que a forma de edmdgie tais informacfes também
influencia essas ponderacfes (como combinar prafsersgncia de textos com imagens).
Com isso, Miller e West (2009) apontam que “esfsngara promover o uso de comunicac¢des
digitais precisaréo focar mais em algumas poputagdeque em outras. Mulheres tendem a
coordenar os servigcos de saude para elas mesmaaa & familia” (p. 273, traducdo do autor).
Dessa forma, dependendo do servico, pode ser guensés indicado dedicar atencédo para
uma parcela dos consumidores apenas, pois outdETpodo ter a mesma necessidade de
direcionamento de esfor¢os.

Voltando o olhar mais especificamente para o antieancario, € possivel verificar
gue os servicos automatizados ofertados tambénugmosgarticularidades em funcédo de
certas caracteristicas dos clientes. Oliveira (20868lizou uma pesquisa com usuarios do
internet bankingem vista de estudar os habitos de uso dos mesmosntrando que certos
atributos podem acabar sendo valorizados em maionenor intensidade por certos grupos
de clientes, como a simplicidade, atributo maisnzhdo pelo sexo feminino, ou presenca de
suporte, para as pessoas com menores niveis decéitst as quais acreditam que, ao se
depararem com alguma eventual dificuldade ou aptasam alguma duvida na realizagéo de
procedimentos pela plataforma, o banco prestardi@ukxiste também a questdo do fator
seguranca, tido como o0 que poderia gerar maiostéesiia dos clientes, mostrando relacao
com o ja exposto por Kotler e Keller (2006).

E possivel considerar, entdo, que os componergssiies na propria tecnologia por
si sO ndo representam que a mesma sera adotadacpefumidores, sendo este um processo
que resulta de diferentes questdes, sendo neaessé&nder 0 que € mais ou menos indicado
para cada consumidor, haja vista que as habilidddesconsumidores ndo sao igualmente
desenvolvidas, sendo importante (e necessario) catedesforcos segmentados para
determinadas parcelas do mercado, em funcdo dereenger particularidades de seus

consumidores.

2.2.2 Dificuldades de consumos automatizados
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Conforme pode ser encontrado na literatura, exigpiducdes dedicadas tanto para
direcionamentos que exploram facilidades de usonswno, como Diniz, Pereira e Bellini
(2014), Bessa et al (2012) e Marshall e Heslop {208ssim como também aquelas que
estudam dificuldades, podendo ser visto em trabatibono os de Gelbrich e Sattler (2014),
Hor-Meyll et al (2012) e Gerrard, Cunningham e [ev{2006). Embora existam
direcionamentos distintos, a presente dissertaséb @ientada ao estudo das dificuldades
atreladas ao consumo de servigos automatizadaoscmfes em terminais de autoatendimento
bancario, desta forma assumindo que existem difaclds enfrentadas pelos clientes e
buscando entender, em maior profundidade, o comperito de pessoas com baixos niveis
de instrugdo para satisfazerem suas necessidatesisoservigos.

Por conta da reestruturacdo da forma de prestagsenvicos bancarios aos clientes
(reduzindo o quadro de funcionarios e elevandotanaatizacdo das ofertas), os funcionarios
bancéarios acabam enfrentando dificuldades em dimacios clientes para essas novas formas
de atendimento, uma vez que 0S mesmos possuens adifteuldades em suprir as
necessidades através desses meios (MULLER, ALEXAINDR012). Cabe adicionar que €
possivel estudar essas dificuldades com dois eefoq(l) quanto ao uso dos caixas
eletronicos; e (2) quanto ao consumo de determgaédivicos financeiros (como aplicagoes,
seguros e previdéncias, mencionando alguns). Hssarth¢do seguiu no primeiro enfoque,
haja vista que a definicdo de baixo nivel de igdtoutrabalhada aqui foi a de educacgéo
formal, e para o desenvolvimento da outra opcaesdéamecessario, além do conhecimento
prévio dos servicos bancarios utilizados pelas gass€om baixos niveis de instrucdo, a
aplicacdo de escalas de literacia financeira. Cantiteratura j& aponta para uma relagéo
indicando que pessoas com niveis de instrucdo bai®s tendem a apresentar menores
niveis de literacia financeira, como € possivel er Knoll e Houts (2012), esse segundo
enfoque pode ser desenvolvido em momento postermnplementando os achados do
presente estudo, sendo essa possibilidade expnstenante nas consideracoes finais.

Nos resultados apresentados por Muller e Alexan(2Bil2) os autores expressam
gue um dos motivos que leva a nao utilizacdo dogces automatizados (principalmente via
internet, no caso), se deve a baixa instrucdo essops entrevistadas, as quais muitas vezes
informaram n&o possuir acesso a internet ou nenmmesilizar telefones celulares (e, se
utilizam, realizam apenas as fungBes bésicas dedextee efetuar ligagbes). Isso €
complementado pelo estudo de Soares e Joia (201d@, os autores encontram que pessoas

com menores rendas familiares mensais possuem rmeesso a tecnologias, acrescentando
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que centros de incluséo digital e estabelecimertaso lan-housescontribuem nesse papel
de familiarizagéo das pessoas com o uso de teaaslog

Em complemento ao exposto no paragrafo anterioter®@c, Wuinderlich,
Wangenheim (2015) pontuam que existem justificativa literatura de que a combinacéo das
caracteristicas do consumidor, caracteristicasedaotogia (ou do canal do servi¢o), bem
como dos componentes situacionais, levam os codswes a adotarem novas tecnologias de
autosservico, e manterem esse uso ao longo do tempo

Além desses fatores, Oliveira (2000) complementaifisuldades de adocdo dos
servigos oferecidos via internet pelos bancos aotap que fatores como a falta de confianca
na seguranca dos acessos, dificuldade de acedséorasacdes na pagina, demora no acesso,
tarifas existentes e comunicacéao dificultada dacbaiom o usuério sdo alguns exemplos. O
autor € retomado em Zacharias, Figueiredo e AIm@aas), os quais ainda adicionam que a
internet € um canal pouco utilizado principalmembe pessoas de classes econbmicas mais
baixas, situacdo que estd relacionada com mendvess rde instrucdo, concluindo que
“apesar de toda a tecnologia disponibilizada pe&reos, grande parcela (65%) ainda utiliza
0s servicos humanos de caixa para realizar suasagg@es, talvez por se sentirem mais
confiantes com este canal, porém ndo aparentaridotée satisfeitos com esse canal” (p.
13).

Esteves e Slongo (2012) apontam que existe umdigpésicdo dos idosos em nao
saberem lidar direito com tecnologias, quando coatws com a geracao atual, tornando as
funcdes dos funcionarios de suporte ainda mais rtapi@s para ajudarem esses clientes
devido ao fato de que

a geracao atual é introduzida no universo tecnotodesde cedo e, por esta
razdo, possui intimidade com este meio. Em conttidpa os individuos da
terceira idade tém revelado dificuldades em enteest& nova linguagem e
em lidar com os avancos techoldgicos, até mesmguestdes mais basicas
como operar eletrodomésticos, celulares e cabetsdnlcos instalados em
bancos (p. 3)

Combinando esses achados com o estudo de Bolzh{2€13), onde esses autores

encontram relacdo de idosos como pessoas com h@ixes de instrucdo (como também
pode ser visto na Tabela 1), refor¢ca-se a cong@audos achados de Soares e Joia (2014)
para a necessidade de incluséo digital.

Sahi e Gupta (2013) e Marshall e Heslop (2007) ¢ementam o exposto por
Zacharias, Figueiredo e Almeida (2008) e Oliveie®00) ao exporem que, mesmo 0S
terminais de autoatendimento apresentando a vantageconveniéncia aos seus usuarios,

existem clientes que ndo os utilizam por motivosi@opreferirem ter contato humano e,
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novamente, medos em fung¢do da seguranca (tantocéima como pessoal). Além disso,
Marshall e Heslop (2007) convergem com 0 ja expgste Pappalardo (2012) ao
acrescentarem que a adocao de uma nova tecnotbganaumidor acontece quando

(1) representa uma vantagem relativa ao consum(@pmnéao é vista como
muito complexa, (3) € compativel com as atitudakres e experiéncias de
potenciais consumidores, (4) é experimentavel pmsemidores, e (5) é
observavel por consumidores (p. 33, traducéo dmr)aut

De modo convergente ao exposto nos paragrafosaeterGerrard, Cunningham e

Devlin (2006) buscaram compreender o porqué datéemiia de uso do internet banking,
apurando oito fatores que explicavam esse ndo-soordem decrescente do impacto:
percepcdo de risco inerente, necessidade, falteodeecimento, inércia, inacessibilidade,
contato humano, precificacdo e fadiga relacionafla Mesmo que o estudo trate de um tipo
de automacdo bancaria que ndo o enfoque principsiaddissertacdo, nota-se que as
resisténcias apresentadas pelos consumidores acgbeetacionando com aquelas vistas em
trabalhos sobre terminais de autoatendimento, camdator seguranca, a falta de
conhecimento e o desejo por contato humano patzag@ do consumo dos servigos
automatizados.

Cabe apontar que, no estudo de Marshall e Hesl@p/}2as autoras encontraram
gue, dentre as variaveis demograficas analisadasvpéficar 0 uso ou ndo-uso dos terminais
dos caixas automaticos, apenas a educacdo demanptrasibilidade de classificacdo dos
clientes. Tal constatacao reforca a importancipegguisa aqui desenvolvida, uma vez que 0s
bancos podem néo estar compreendendo adequadaseastelientes com baixos niveis de
instrucdo, o que conduz a gastos que poderianmviadas, como retrabalho e esforgcos para
reversao de boca-a-boca negativos, dentre outriid BR; WEST, 2009).

2.3 BANCOS

De acordo com Miller e Alexandrini (2012), o Bras#l encontra “na condi¢céo de
pais com setor bancario mais desenvolvido do mufplo101), apresentando um corpo de
funcionérios cada vez mais reduzido (e atendendta caez mais clientes) e buscando
direcionar as operacfes das agéncias para outngiscale atendimento. Para uma
compreensao mais completa sobre a tematica dooestasta secdo se apresenta referencial

teorico abordando especificamente o consumo désesrvancarios.
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2.3.1 Consumo de servi¢cos bancarios

Por conta dos avancos tecnoldgicos inseridos reigp@o de servicos e a continua
mudanca dos clientes (levando a adequacfes orgmmas constantes), novos produtos e
servicos bancarios de massa foram criados por coesse ambiente, o que levou ao
crescimento do setor. Foram criadas tecnologiagpgssibilitaram aos clientes que estes néo
mais necessitassem ir até as agéncias para remdizgreracdes desejadas, permitindo acesso
ao controle da conta através de dispositivos commpatador, smartphonese caixas
automatizados, por exemplo (ZACHARIAS; FIGUEIREDOALMEIDA, 2008).
Acrescentam ainda que, por conta do tipo de seof@@cido ter se tornado equivalente entre
diferentes organizagbes, a qualidade da prestagdontesmos se tornou o diferencial,
também sendo essa a realidade no setor bancario.

De maneira convergente com o exposto por Zacha&igseiredo e Almeida (2008),
Muller e Alexandrini (2012) colocam que, emboratzinet tenha ofertado uma facilidade no
consumo dos servigos bancérios, nem todos os etiggissuem condi¢des de lidar com tais
facilitadores, uma vez que

a tecnologia bancéaria avancada atinge de formatimageeterminados
clientes, em especial aposentados e pessoas selaridscle. Muitos, por
ndo saberem utilizar os servicos oferecidos pelo-atendimento bancério,
ficam nervosos e inseguros; preferindo até mesrirergar uma fila (p. 95).
Tal citagcdo pode estar relacionada com o estudAhbi@de e Noro (2010), onde

esses autores encontram que a avaliacdo da teenblamgcaria (seja caixa eletronico, seja
internet bankingou tambémmobile bankin} sofre influéncia em razdo de seu uso pelos
clientes. Ou seja, se as pessoas possuem alguim decaso das plataformas, as avaliagoes
ficam prejudicadas, pois podem acabar nao fornecefeedbackdevido para contribuir com

o processo de melhoria das tecnologias. Mesmo gjterminais de autoatendimento bancério
tenham avancado tecnologicamente, sendo uma pla@fem crescente utilizacdo, como

visto em FEBRABAN (2014), eles ndo necessariamedie de facil uso por todos os

publicos. Como visto em Adkins e Ozanne (2005)cassumidores com baixos niveis de

instrucdo possuem necessidades especificas, e cadoerainda que de maneira nao
intencional, desenvolve produtos e servicos que maes alinhados com consumidores

alfabetizados. Por conta desse publico em questdaompreender a linguagem empregada
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nos terminais, podem acabar nao utilizando e ngwesgando opinides sobre como a
tecnologia poderia ser mais facilmente usada pes @lara, entdo, desenvolver formas
particulares para conseguirem satisfazer suas sidadss pelas operacbes bancarias
desejadas.

Abbade e Noro (2012) publicaram um artigo onde fieariam a adocdo das
funcionalidades de diferentes plataformas de aeteis® bancéario, complementando seu
estudo de 2010 ao encontrarem que 0s servicosldies saxtratos e aplicacbes sdo 0s mais
utilizados na média entre as plataformas estudémasas eletrdnicosinternet bankinge
mobile bankinyy Especificamente nos caixas eletrénicos, os @@wom maiores meédias de
adocdo sdo “saques de valores”, “consulta de satkbsatos e aplicacdes” e “deposito de
valores”.

Gelbrich e Sattler (2014) reforcam a citacdo de Iduk Alexandrini (2012),
evidenciando que a ansiedade frente a uma tecadieqi efeito direto de forma negativa na
intencdo de uso. As autoras encontram ainda quesarnga de muitas pessoas no ambiente
reforca esse efeito negativo da ansiedade. Se haunga uma pressao por conta de tempo no
consumo, a ansiedade acaba inibindo de modo qoasgleto as intencdes de uso de uma
tecnologia de autoatendimento em publico.

O servigo bancario automatizado pode ser entermhdm uma forma de comércio
eletrénico, uma vez que este é visto como a red@xale transacbes e atendimento aos
clientes em uma plataforma eletrénica onde ocor®a@a de um dado produto ou servigo
entre duas organizacbes ou entre uma organizacdseus clientes (MULLER;
ALEXANDRINI, 2012).

Por conta dos altos valores incluidos na autong@zalos servicos bancarios, 0s
gerentes enfrentam o desafio de adequar suas sofddaservicos de modo que o0s
consumidores utilizem essas facilidades, ou essa sm investimento desperdi¢cado, pois
ndo é vantajoso a empresa ter um sistema altandntenatizado e com altos gastos de
manutencdo se o cliente ndo utiliza essas tecraslq@ULLER; ALEXANDRINI, 2012,
ZACHARIAS; FIGUEIREDO; ALMEIDA, 2008).

Sahi e Gupta (2013) complementam esse desafio gugestores enfrentam ao
concluirem que a mesma tecnologia pode ter suaiérpg& de uso tida como positiva por
certos grupos de clientes ao mesmo tempo que éeoamda negativa por outros, adicionando
ainda que “pessoas tendem a usar servicos de tesnula autoatendimento se elas tiverem

necessidade por eles, se forem convenientes, S@&leeberem que esses terminais sédo de
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facil uso, se se sentirem seguras e se tiverendesitpositivas frente a tecnologias” (p. 264,
traducgéo do autor).

Embora Zacharias, Figueiredo e Almeida (2008) tenhapurado que essa
modernizacdo bancaria tenha gerado conveniénciai@ satisfacdo aos consumidores por
terem maior acesso aos servi¢cos bancérios porsouens que ndo apenas o de atendimento
pessoal nas agéncias, inclusive mencionando gtes“alveis de satisfacdo de clientes de
bancos estdo diretamente relacionados a localizagaacessibilidade dos caixas eletrénicos”
(p. 7), através de Miller e Alexandrini (2012) &teique essas modificacbes “ndo foram
muito bem absorvidas pelos clientes no inicio eajnda hoje existe relutancia por parte dos
mesmos” (p. 100), o que reforga as colocacdes kieeSaupta (2013).

Por fim, apresenta-se um quadro teorico desenwlwitn o propdsito de relacionar,

de maneira sumarizada, o exposto nesta secao cohbjedsos da dissertacdo (QUADRO 1).

OBJETIVO REFERENCIAL AUTORES
Identificar quais servicos
automatizados, disponibilizados em ) . -
terminais de autoatendimento bancar|os, \?\f;rgg:{heim Wundezrgir;,
Eg&og(?\?\?gir:lgg?n s?rilaéso pessoas t¥Mnsumo de servicgsChowdhury et al, 2014, Sahi;
Identificar uaisg : Servi 05bancélrios Gupta, 2013, Mller
q ¢ automatizados. Alexandrini, 2012, Zacharias;

automatizados, disponibilizados em
terminais de autoatendimento bancarios,

ndo sdo consumidos pelas pessoas |com
baixos niveis de instrucao.

Figueiredo; Almeida, 2008;
Marshall; Heslop, 2007.

Jae; Viswanathan, 2012, Kopp,

Consumidores com
- . . | 2012, Pappalardo, 201p,
Identificar as formas de uso que |dsaixos niveis de Adkins: Ozanne, 2005, Jae:

. ¢ tor S Sahi; Gupta, 2013, Millet;
oferecidos em terminais de S S
g g e Alexandrini, 2012, Zacharias;
autoatendimento bancérios, em func¢aaificuldades de Figueiredo: Almeida, 2008
de dificuldades apresentadas pele®nsumos Marshall: Heslop, 2007,

MEesSmos. automatizados. Gerrard; Cunningham; Devlin,
2006, Oliveira, 2000.

Quadro 1 - Alinhamento teérico com os objetivos ddissertacéo
Fonte: Elaborado pelo autor (2015).
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3. INDICATIVOS METODOLOGICOS

Diante dos objetivos estabelecidos e da base #edtitizada, define-se que a
pesquisa aqui realizada é de carater qualitatiaja Vista que, em marketing, essa se orienta
para questées como

a insatisfacdo do gerente com um problema de niagked natureza do
vendedor, o relacionamento business-to-businespamel da midia e
comunicacdesp desejo de entender as motivacdes e acbes doromtsu
final, envolvimento de uma inteligéncia académica edginova, de mente
aberta e exploratoria (LEVY, 2006, p. 6, traduc@miases do autor).

As pesquisas qualitativas desfrutam de uma muligade de configuracbes (nao
havendo, assim, um método unificado), sendo quesedltea dessas configuracbes é
decorrente das perguntas norteadoras que, porezjalerivam do contexto escolhido pelo
pesquisador para extracdo de seu objeto de edDENAIN; LINCOLN, 2006). Nao existe
uma teoria ou paradigma principal, mas um conjul@aatividades interpretativas que nao
privilegia um método em detrimento a outro, conpesquisadores podendo utilizar “dados
qualitativos coletados via entrevistas, técnicagetivas, fontes de arquivos, etnografias,
netnografias, ou observaco@m{ou off-line)” (BELK; FISCHER; KOZINETS, 2013, p. 26,
traducéo do autor), e também

a andlise semidtica, a analise da narrativa, ddeadon, do discurso, de
arquivos e a fonémica e até mesmo as estatistic€aabelas, os graficos e os
nameros. Também aproveitam e utilizam as abordagensnétodos e as
técnicas da etnometodologia, da fenomenologia, dandnéutica, do
feminismo, rizométicas, do desconstrucionismo, dmografia, das
entrevistas, da psicandlise, dos estudos cultulaigyesquisa baseada em
levantamentos e da observacdo participante, entiteaso (DENZIN;
LINCOLN, 2006, p. 20-21).

Com isso, 0 estudo desenvolveu-se com bases gwaktacombinando o uso de

entrevistas, observacdo e andlise de conteudote@@dése estad em entender como os adultos
com baixos niveis de instrucdo consomem servicoacdrms em terminais de
autoatendimento, caracterizando a busca por unoass$ido nova que, posteriormente, podera
ser alvo de interesse em pesquisas quantitatiaaab&m aqui os participantes de um dado
recorte social, por meio das entrevistas, acabanfquoecer suas consideracdes sobre as
formas de consumo de um servico em especifico, e mpssibilita reflexdes sobre as
subjetividades desses para as discussdes decsrrAntaportancia disso ja foi discutida em
Barbosa (2003), trazendo a consideracdo da immistésio uso de procedimentos que

contenham a observagao como forma da coleta des @mad@studos que exijam esfor¢os para
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compreender padrbes de consumo, estudando “coreepge estruturam a vida das pessoas
e em como elas afetam o consumo de diferentes fao@uservigcos” (p. 105). Isso faz com
que se expanda o conhecimento sobre motivos redds a mudancas nos padrbes de
consumo, uma vez que novas tecnologias e/ou opg@esgarantem que a aceitacdo do
mercado sera plena, fazendo-se necessarias pespaisaentender motivacdes relacionadas a

produtos e servicos.

3.1 COLETA DE DADOS

Posterior as pesquisas iniciais que formam a legised que pavimenta as reflexdes
dessa dissertacdo, os dados foram coletados par deeirealizacdo de observacbes e
entrevistas semiestruturadas, em duas agénciadrizmnoa cidade de Quatigud, interior do
Parana, sendo uma do banco Alfa e outra do banteb. Be

Inicialmente, cabe o detalhamento da escolha di p@ra coleta dos dados: buscou-
se realizar a coleta de dados em uma cidade depegorte, que ndo fosse muito proxima a
cidades de médio e/ou grande portes, cuja populagétta apresentasse baixos niveis de
instrucdo. Esse critério foi escolhido para queputacao ndo tivesse uma influéncia muito
presente de outras cidades, como maior contato teonologias. Utilizando os relatérios
“Cadernos Municipais” do Instituto Paranaense dseDeolvimento Econdmico e Social
(IPARDES), foram analisadas, por conveniéncia doraalgumas opc¢oes de cidades, como
Cascavel, Mandaguacu, Paicandu e Quatigua. Somadgoa a escolha foi feita pela
facilidade de acesso do pesquisador, como vistilalmotra (2001).

Desta forma, foi selecionada a cidade de Quatigoidnterior do Parana, de acordo
com os dados extraidos de IPARDES (2015), sendo aitda@le que o pesquisador possui
familiares no local, onde esses conheciam os gatd#s agéncias escolhidas, contribuindo
para uma aceitacdo mais facil da realizacdo ddacdles dados. A populacdo estimada, em
2014, era de 7.377 habitantes. Localiza-se a 88meairos de distancia de Ourinhos
(aproximadamente 108 mil habitantes) e 185 quilémsede Londrina (aproximadamente 543
mil habitantes), cujo indice de Desenvolvimento Fam Municipal (IDH-M) referente a

®Em conversa com os gerentes das agéncias, fotamiue os nomes dos bancos fossem suprimidossBer
motivo, optou-se pela utilizagdo dos nomes gengrdfa e Beta para se referir as agéncias (notauttar).
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escolaridade da populacdo adulta é de 0,43, coasdinlenuito baixd Com a escolha deste
municipio, obteve-se uma populacdo adulta com kaikeeis de instru¢do e que néo esta tao
proxima a maiores centros (como Ourinhos e Londlrina

Sobre as observactes, Belk, Fischer e Kozinets3j2&dontam que o pesquisador
gue utiliza desse método deve ndo apenas ver oaraaidsua Otica, mas expandir essa visao
“e interrogar ndo apenas o0 que é visto e porgueésssto, mas tambémomo isso é visto
(p. 58, traducdo do autor, énfases no original)a@sres acrescentam que esse meétodo de
coleta de dados, em geral, € de direcionamentatajial, registrando sistematicamente a
manifestacdo de uma pessoa ou grupo para posteggaosa andlise que atenda algum
propésito cientifico, complementando outras téaicamo entrevistas, grupos focais e
surveyspor buscar um registro mais natural.

O tempo utilizado em campo coletando dados foi ee dias, nos horarios de
atendimento das agéncias, para que pudessem tsex sitslacfes de auxilio dos funcionarios
e também preferéncia entre o uso dos terminais udeatendimento ou o atendimento
tradicional no ambiente interno do banco. Nos dexs dnencionados, 0 pesquisador
permaneceu quatro horas por dia em campo (em nukdéia horas em cada agéncia),
representando um total de 40 horas de observacgao.

Complementar a isso, Flick (2004) expbe algumasedsides para auxiliar no
entendimento das observacdes, sendo escolhidas dessertacdo uma combinagédo de
maneira nao-participante, sistematica e em sitgagaturais. 1sso quer dizer que houve uma
relativa padronizacdo na observacdo, com as sggagdorrendo sem uma construcdo do
pesquisador, apenas relatando os pontos obsen@oimsesse fim, o referido autor apresenta
algumas fases para execucao desse método de dogettados, onde j& se coloca como essa
dissertacdo buscou obedecer a essas orientagdesessaria a selecdo de um ambiente — no
caso, € o ambiente bancario fisico da agénciafiaig® daquilo a ser documentado — o
consumo de servigos automatizados, oferecidos emin@s de autoatendimento bancarios,
por adultos (pessoas acima de 18 anos completas) lwaixos niveis de instrucao;
apresentacao geral inicial do campo — o contexéoeyplica o interesse, exposto previamente
na secao “justificativa”; observacgdes focais —toalalas observacdes apenas dos adultos com

baixos niveis de instrucao.

™0 indice varia de 0 (zero) a 1 (um) e apresentaeggiintes faixas de desenvolvimento humano mualicip

0,000 a 0,499 — muito baixo; 0,500 a 0,599 — baix6)0 a 0,699 — médio; 0,700 a 0,799 — alto e@eBMais —
muito alto” (IPARDES, 2015, p. 38).
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No exposto no paragrafo anterior, menciona-sezagiio da coleta dos dados apenas
de pessoas com baixos niveis de instru¢do, o gaeae questionamento de como foi feita
essa diferenciacao (dentre todas as pessoas queaaae ao banco). Para tal, foi conseguida
uma autorizacao verbal, através da geréncia daxiagépara realizacao da coleta dos dados,
podendo o pesquisador ficar no ambiente da ag@nalaordar os clientes para entrevistar
aqueles dispostos. Estando presente no ambienterdasais de autoatendimento, tornou-se
possivel observar o uso (ou o0 ndo uso) dessesn@mpelas pessoas e, ao finalizar o uso do
terminal (ou a ida a agéncia), as pessoas foramlati@s pelo pesquisador com a explicacao
de que uma pesquisa sobre uso dos caixas elets@stava sendo desenvolvida, perguntando
até qual série a pessoa havia estudado (comq fitse poderia dispor de alguns minutos para
fornecer uma entrevista, com a garantia da confidédade das informacdes.

Ja sobre as entrevistas semiestruturadas, exifjemas opcdes para a configuracao
e utiizagdo das mesmas na coleta dos dados, conftocal’, “semipadronizada”,
“centralizada no problema”, “com especialistas”’etnbdgrafica”, para citar as apresentadas
por Flick (2004). Aqui foi utilizada a entrevistamntralizada no problema, uma vez que a
mesma se orienta com base em trés critérios: agaatno problema, sendo entendida como a
orientagcdo do pesquisador para um problema queateglevancia social; orientagcdo do
objeto, como desenvolvimento ou modificacbes fekas métodos para um objeto de
pesquisa; e orientacdo do processo, no tocante racegso de pesquisa e também
compreensao do objeto (FLICK, 2004). Na sequénescrgve-se como a dissertacdo se
relaciona com cada um dos trés critérios.

1. Orientagc&o no problema: apresenta-se a relev&ocial da pesquisa ao longo da
justificativa do trabalho, indicando importancia elstudo em funcéo de existir preocupacao
anterior tanto de outras pesquisas como tambérogoda do tema tratar de uma situacéo que
chega ao ponto de poder ser considerada exclusdal,scomo ja visto em Laschewski
(2011).

2. Orientagédo do objeto: conforme apresentado agolala se¢do de indicativos
metodoldgicos, estes foram estruturados de maaedsdrair e analisar os dados dos sujeitos
da pesquisa de maneira satisfatoria, tendo levangamhtos de atencdo para contornar
potenciais fatores limitantes, como a coleta fatelusivamente pelo pesquisador (os
respondentes preencheram nada, apenas fornecefarmagbes verbalmente e foram

observados), por exemplo.
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3. Orientacdo do processo: a pesquisa aqui desEstta apresentada em forma
sequencial, como é possivel observar ao longo wdisativos metodolégicos, buscando
desenvolver o processo enquanto delimitacdo, cdttalados e analise, seguidos em vista de
compreender melhor o consumo em questao.

Cabe ressaltar a importancia da entrevista conmdate ampliar os conhecimentos
sobre uma determinada problematica, pois, comotagorpor Gaskell (2013), ela € uma
metodologia de coleta de dados que expande os @ordrgos para além da perspectiva do
pesquisador.

A entrevista semiestruturada centralizada no proaléoi escolhida por conta das
vantagens expostas por Flick (2004) estarem alaghad necessidades existentes na pesquisa
aqui desenvolvida. Como forma de auxilio ao pesglas as entrevistas foram gravadas e
realizadas pessoalmente com auxilio de um rotApérfdice A). Essa abordagem ocorria em
momento posterior ao uso dos servicos bancériostajseclientes haviam ido realizar na
agéncia. Apresentando respostas que indicavamcestiéd ensino fundamental completo,
perguntava-se se concordavam em participar de urravista. Os entrevistados apenas
responderam verbalmente, devido ao nivel de ir@bruguscado, o que poderia causar
constrangimento caso fosse solicitado as pessaas rpaponderem, elas mesmas, a um
formuléario, pois se algumas das pessoas abordd@asanseguissem compreender o que
pediam as questdes, isso poderia distorcer ouhitizer os dados coletados, de acordo com
necessidade previamente apontada por Gau, Jagvanéthan (2012).

Conforme apresentado na revisdo da literaturatesmisliferentes classificagcdes no
nivel de instrucdo formal, configurando um univeesser explorado. O recorte usado foi
composto por pessoas classificadas nos seguintess r{adaptado de MINISTERIO DO
TRABALHO E EMPREGO, 2011, p. 26):

1. Analfabeto (sem instrucéo formal);

2. Ensino Fundamental Incompleto; e

3. Ensino Fundamental Completo.

De posse disso, faz-se necessario definir o numénono de clientes com baixos
niveis de instrucdo observados/entrevistados. Ralfaem levantamento bibliométrico
realizado pelo autor (referente ao periodo 201@+208m eventos e periddicos
nacionais/internacionais), foram identificados setdigos qualitativos que utilizaram
entrevistas em suas coletas de dados, 0s quaisteEese expostos na sequéncia, seguidos

pelo respectivo nimero de entrevistas realizad#éslle do estudo. Adiciona-se também ao
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quadro o artigo de Adkins e Ozanne (2005), umaqez a dissertagdo parte de lacunas

identificadas nessa obra (Quadro 2).

AUTORES NUMERO TITULO DO ESTUDO
Limitacdes digitais em adolescentes: um estudasob
Diniz; Pereira; Bellini (2014) 15 perspectiva da teoria da vulnerabilidade |do
consumidor.
Medeiros et al (2014) 14 Endividamento e literacia financeira na perspectiva

dos consumidores endividados no cartao de crédito.

Jovens e adultos em processo de escolarizacdg e as

Brito (2013) 5 . e
tecnologias digitais.
Avaliacdo do envio de mensagens de texto pelo
Bessa et al (2012) o5 publico de terceira |dad§ nos celulares dos tjpos
touch screen e convencional por meio do modelo
GQM.
Santos et al (2012) 5 Avallggao (_jg acess[bl_lldade para terceira idade em
websites utilizando l6gictuzzy
Capra et al (2012) 5 ]I?esqflo _naC|onaI: 0 acesso a web pelos analfabetos
uncionais.
Potenciais e desafios da adoc¢do da tecnologia de
Yokomizo: Diniz (2010) 11 correspondentes bancarios para a expansdo do

(micro?) crédito: um estudo exploratério |na
populacdo de baixa renda no brasil.

Adkins; Ozanne (2005) 22 The low literate consumer.

Quadro 2 — Delimitagdo do numero de respondentes
Fonte: Elaborado pelo autor (2015).

Utilizando as construcdes prévias supramencionaddém-se uma média de 12,75
participantes validos. Dessa forma, foi definide @s analises se baseariam em uma coleta
de dados provenientes de um numero de clienteevesiados ndo menor que 13
respondentes validos. Esse numero representou sapema base e serviu como referencial
inicial ao pesquisador, sendo a coleta encerrada atingir o ponto de saturagao.

Como forma de tornar a coleta dos dados mais abnémgoptou-se por também
entrevistar alguns dos funcionarios das agéncmsjigta de tanto reforcar consideracdes dos
consumidores como também apresentar um olhar comeptar, onde ambas as partes
(consumidores e prestadores de servico) puderamessgr opinides e sugestbes que

poderiam facilitar o consumo dos servigos bancaréoplataforma.

3.2 PROCEDIMENTO PARA ANALISE DOS DADOS
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Em vista da necessidade de construir uma reflegéoca dos dados coletados em
campo por meio da entrevista e observacdo (confarp®sto na secdo anterior), sao
expostos aqui os procedimentos utilizados paraalisane interpretacdo dos dados. Com a
combinacédo desses dois tipos de dados, ampliapsefiandidade e também a consisténcia
dos mesmos, conforme o conceito da triangulacdo dhdos, onde se usam dados
provenientes de mais de uma forma de coleta (FLZIK4). O referido autor considera a
triangulacdo como uma forma de validacéo dos prowatos metodologicos, gerando maior
fundamentacédo para que o pesquisador reflita sobgeie acredita ter visto em campo.
Trabalha-se sob a forma de um conjunto por cont@edericdo (analise) e articulagdo dessas
descricbes (interpretacdo) podendo ser vistas gmesentes em um mesmo movimento de
olhar atento para os dados coletados, como def@pdidGomes (1996).

Os dados coletados por meio das entrevistas semtigatlas foram analisados
seguindo o método da andlise de conteudo, codiftcas mesmos em unidades de registro e
contetdo, buscando responder aos objetivos da ipadzOMES, 1996). Para realizacao da
analise de conteudo fora tomado por referénciaiB§2011).

Durante a andlise dos dados coletados, as refleiddam pautadas pelos dez
estagios apresentados em Fine et al (2006), expasiosequéncia, ja seguidos com o
alinhamento no estudo aqui desenvolvido.

1. Fazer com que os relatos dos individuos estaglactionados ao conjunto
historico, estrutural e econémico onde se enconinaeridos; 2. Utilizar diferentes métodos
para construcdo das analises; 3. Descrever o maondaando relatos fidedignos; 4. Revisao
do material por alguns dos respondentes, os qualsrfo fazer consideracées sobre os
relatos para eventuais readequacbOes de distand@snepem como corroboragdo das
conformidades; 5. Estipular limites para teorizag@bre as palavras dos informantes; 6.
Considerar aplicacbes em termos de politicas spdiaidentificar pontos onde sdo apenas 0s
relatos e onde existem inferéncias do autor; 8.c&heom os individuos se existe a
necessidade de suprimir algum ponto por potenciataggio de desconforto; 9.
Desdobramentos que poderiam ser possiveis; 10.dégéponto minha analise ofereceu uma
alternativa ao ‘senso comum’ ou ao discurso dom@¥auais os desafios que audiéncias
bastante diferentes podem propor a analise apes=etit(p. 136, aspas no original).

Com isso, detalha-se que as analises buscaraneafaesla forma mais fidedigna
possivel as consideracdes dos clientes entrevistadiprimindo seus nomes para que nao

fossem causados constrangimentos, além de repasbatmente, ao longo das entrevistas,
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algumas das respostas para confirmacdo ou corred®aesodo a ndo desenvolver reflexdes
por meio de um entendimento incorreto. Por fimindermacdes sem referencial encontrado
na academia foram tratadas como lacunas, indiceandonhos para pesquisas futuras.

Conforme exposto por Bardin (2011), a andlise ddetmlo revela a presenca ou
auséncia de certas caracteristicas do conteudessqrAs comunicacfes sdo fragmentadas e
agrupadas em temas, porém necessitam obedecertas aegras, devendo ser: (1)
homogéneas — englobando coisas semelhantes ennespestivos grupos; (2) exaustivas —
extraindo ao maximo o texto; (3) exclusivas — aamgntos devem estar em apenas uma
categoria; (4) objetivas — de modo que pesquisadtiferentes consigam chegar a resultados
semelhantes; e (5) adequadas — estando direciomadaenteldo e a proposta de estudo
(BARDIN, 2011).

Dentre as categorias de andlise de conteudo apmdasnpor Bardin (2011), a
utilizada aqui foi a analise categorial, tida comprimeira e mais difundida nas pesquisas,
explorando o texto gerado em sua totalidade, extoai

a frequéncia de presenca (ou de auséncia) ded¢essntido [...] € o método
dascategorias espécie de gavetas ou rubricas significativaspgusitem a
classificacdo dos elementos de significacdo caotistis da mensagem. E
portanto um método taxondmico bem concebido pasaifitroduzir uma
ordem, segundo certos critérios, na desordem dapafpn 43, énfase no
original).

Para realizacdo da analise de conteudo, foram olokedeas trés etapas apontadas

por Bardin (2011): (1) pré-andlise; (2) exploradaamaterial; e (3) tratamento dos resultados,
inferéncia e interpretagéo.

A pré-andlise se refere a sistematizacdo dos damlesados, com a transcricdo das
entrevistas realizadas e da redacdo das observéeides obedecendo aos critérios de
fragmentacao e agrupamento apresentados anteri@;neemvista de preparar o material para
a exploracdo do mesmo. A exploracdo do materigfi@ida por Bardin (2011) como “longa
e fastidiosa, consiste essencialmente de operadéesodificagdo, decomposicdo ou
enumeracédo, em funcéo de regras previamente fodamilgp. 131).

Para a transcricdo das entrevistas, utilizou-seodoase uma adaptacdo das normas
de codificagcéo presentes em Manzini (2008). O ajpogsenta um quadro explicativo com 14
normas para transcricdo. Em conversa com a protessientadora, foram escolhidos alguns
critérios, haja vista que apenas trabalhos com nemiexigéncias de analises linguisticas
precisam de um rigor tdo elevado. Foram escoll@da®wrmas 4, 5, 7, 8, 9, 10, 12 e 13. Segue

0 quadro retirado de Manzini (2008) apenas conoasas aqui empregadas.
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Categorias

Sinais

Descri¢do das categqg

rias Exemplos

4. Pausas e siléncios

(+) ou (2.5)

Para pausas epasj
sugere-se um sinal
para cada 0.5 segund
Pausas em mais de 1
segundo, cronometradg
indica-se o tempo.

I Ver exemplos no iten
+5.
0.
.5
S,

5. Duavidas
sobreposicdes

ou

Quando néo se enten
parte da fala, marca-se
local com parénteses
usa-se a  express:
inaudivel ou escreve-s
0 que se supde t¢
ouvido.

Her.

@\: /.../ por exemplo (+
@ gente tava faland
i@m desajuste, (+) E
pparticularmente  ach
eitudo na vida relativo
(1.8) TUDO TUDO
TUDO (++) tem um
que sa:o (+)/ ten
pessoas problematici
porque tiveram muitg
amor (¢ o0 caso
(incompreensivel) (+
outras porque/.../

o Co

S
D

7. Enfase ou acentoMAIUSCULA

forte

Silaba ou
pronunciadas

palavra
con

sVer exemplos
N

énfase ou acento majis

forte que o habitual.

8. Alongamento
vogal

de:

Dependendo da duraci
0s dois pontos podel
ser repetidos.

A0..
MA: co::mo” (+) e:::u

9. Comentarios d
analista

Usa-se essa marcacao
local da ocorréncia o
imediatamente antes d
segmento a que §
refere.

1i@i)), ((baixa o tom de
uvoz)), ((tossindo))
d(fala nervosamente)
g (apresenta-se
falar)), ((gesticulg
pedindo a palavra))

par

10. Silabacao

Quando uma palavrg
pronunciada silaba pc
silaba, usam-se hifer
indicando a ocorréncia

C]
DI
NS

12. Repeticbes

Prépria letra

Reduplicacao de ¢etr
silaba

ae e e ele; ¢ aca caq
um.

la

13. Pausa preenchid

Q

hesitacdo ou sinais de

atencéo.

Usam-se reproducdes
sons cuja grafia € muit
discutida, mas algun
estdo mais ou meng
claros.

deh, ah, oh, ih:::;, mhm
oaha, dentre outros

S
S

Quadro 3 — Resumo explicativo das normas de trans¢céio adotadas no trabalho
Fonte: Adaptado de Manzini (2008), p. 8-10.

O proprio pesquisador realizou a transcricdo dagwstas. Para conhecer o formato
de uma transcricdo com fins académicos fora caataatuma empresa para realizar a

transcricdo de uma das entrevistas, com a exigélacmesenca das normas selecionadas em
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Manzini (2008), para servir de modelo para a tnag&c de todas as outras entrevistas. Com a
estrutura conhecida, todas as demais entrevistasnféranscritas pelo autor da presente
dissertacao.

Por fim, a ultima etapa exposta por Bardin (20l1dfere-se ao tratamento dos
resultados obtidos e interpretacéo referem-se as&@do dos resultados, alinhando-os com os
referenciais tedricos encontrados, em vista de aoanp conhecimentos prévios,
reconfirmando e também podendo apontar para lacuim&xploradas. Cabe adicionar que

tais analises foram realizadas com auxilicdftwareNVivo, da QSR International.

3.3 QUALIDADE E CONFIABILIDADE

Atestar a confiabilidade dos dados provenientespelgquisas qualitativas € um
desafio para muitos pesquisadores, como visto paiskn (2010), pois, diferentemente de
indices estatisticos que asseguram a validade eguigas quantitativas, aqui a autora
apresenta algumas “fases” no desenho da pesqueseem observadas: 1. Aprender como
perguntar de forma a ser entendido pelos particgsan2. Projetar uma metodologia
adequada; 3. Reflexividade no processo de pesqtiisanalise dos dados da entrevista de
modo que conceitualize as entrevistas como evemitgcomunicativos.

Para o desenvolvimento desta dissertacdo, buscaosssruir uma metodologia
adequada, demonstrando propésito e importanciastlal@ valendo-se de procedimentos
como os de Fine et al (2006) e realizando umaaahetial para ajustes (aqui, as 3 primeiras
entrevistas serviram para adequar vocabulariorea®de questionamento, sendo descartadas
das andlises), além de analisar os dados por naeaméise de conteudo, tornando possivel
aproximar as informacdes obtidas nas entrevistapbgervacdes aos materiais que
fundamentam a base tedrica utilizada. Com iss@sertho da pesquisa se alinha as “fases”
trabalhadas por Roulston (2010).

De modo a reforcar a qualidade da pesquisa quadifatracy (2010) fornece oito
pontos a serem observados nesse tipo de pesgssan Aomo feito nas “fases” de Roulston
(2010), encontram-se expostos, na sequéncia, ssgeith como sao trabalhados aqui: 1.
Valor do topico; 2. Alto rigor; 3. Sinceridade; <€£redibilidade; 5. Ressonancia; 6.

Contribuic&o significativa; 7. Etica; e 8. Coerénci
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Uma dissertacdo de mestrado, por si sO, implicausmnprocesso de alto nivel de
exigéncia, onde € conduzida uma construcdo pawedeeflexdes advindas de vasta base
tedrica e dados coletados em campo, tornando @gpliws sucessos e pontos falhos presentes
no processo, prezando pela discricdo dos parti@pas através da avaliagdo dos pares (por
meio das bancas de qualificagdo e defesa), busdarsenstrar a coeréncia da construcéao,
pois estudos sao coerentes se

(a) atingem seu proposito anunciado; (b) realizagque defendem serem
sobre; (c) usam métodos e representam praticaseqredacionam bem com
as teorias e paradigmas; e (d) atentamente intrtam as literaturas
revisadas com os focos das pesquisas, métodosdoscfi RACY, 2010, p.
848, traducéo do autor).

Como exposto no item 3.1 (Coleta de dados), foraatizadas entrevistas, sendo

essas de maneira face-a-face, pois tal forma éctideo aquela onde o entrevistado acaba
fornecendo respostas mais completas e melhor fadas) de acordo com os achados de
Irvine, Drew e Sainsbury (2012), uma vez que aafdisse tipo de interacao “restringe o

desenvolvimento de conexdo e um encontro natyaBg, traducéo do autor).

Por fim, apresenta-se um quadro metodoldgico debade com o propdsito de

mostrar, de maneira sumarizada, o exposto na $¢3DRO 4).

ETAPA METODOLOGICA REFERENCIAL AUTORES

Belk; Fischer; Kozinetz, 2013,

EE;I(S/IJSAEAO DA Pesquisa qualitativa Gaskell, 2013, Denzin; Lincoln,
2006, Flick, 2004.
~ Belk; Fischer; Kozinetz, 2013,
Observacéao

Flick, 2004, Alves, 2010.
Gaskell, 2013, Irvine; Drew;
Entrevistas semiestruturadas | Sainsbury, 2012, Roulston,
2010, Flick, 2004.

COLETA DE DADOS

Roteiro de entrevistas Apéndice A.
Classificacdes do nivel deMinistério do Trabalho e
instrucao formal Emprego, 2011.

Bauer; Gaskell, 2013, Bardin
2011, Fine et al, 2006.

ANALISE DOS DADOS Andlise de contetdo

Fases no desenho da pesquig
pontos de observacdo em g
construcao

e}r\?ine; Drew; Sainsbury, 2012,
oulston, 2010, Tracy, 2010

QUALIDADE E
CONFIABILIDADE

Quadro 4 - Referenciais metodoldgicos
Fonte: Elaborado pelo autor (2015).
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Uma vez coletados os dados da pesquisa, cabelbametamto de como ocorreram as
andlises no estudo. Como dito, o autor realizoanaevistas e observacdes ao longo de 10
dias, obtendo 60 entrevistas com clientes e qeattrevistas com funcionarios. As entrevistas
com os funcionarios foram realizadas no ultimo dé& coleta, e todas as quatro foram
aproveitadas para as analises, pois ndo houveepnabtle interpretacdo das questdes ou
informacg0des faltantes que requeressem adaptacOestaim de entrevista. Das entrevistas
com os clientes, foram descartadas as trés eriagwd® pré-teste e outras seis por motivos
como: interferéncia de conjuge respondendo juntmmfrzometendo a particularidade das
respostas); diccdo ruim (dificultando transcricAoawnentando risco de entendimento
incorreto); e contradicdo nas respostas (como duzeméao utiliza mais o atendimento pessoal
e ter sido observado a realizacdo das operacdealcéo de atendimento). Ao fim, as analises
foram desenvolvidas com 51 entrevistas com os telere quatro entrevistas com
funcionarios. O periodo da coleta ocorreu entremodo més de junho e inicio do més de
julho do ano de 2015.

Embora o levantamento bibliométrico tenha apontad@m base minima de 13
respondentes validos, tal nUmero serviu apenas g@onto inicial pois, como descrito na
escolha da cidade, existe uma populacdo alta carosaiveis de instrucdo, tendo o
pesquisador ultrapassado o numero minimo de esit@svja no segundo dia. Optou-se por
continuar a coleta em virtude da necessidade diegae@o de observacgdes, atingindo o ponto
de saturacdo com 40 horas em campo. Além dissop asmespondentes foram abordados
em duas agéncias distintas, esse maior tempo éevabao fez-se necessario para dados mais
consistentes.

Dessa forma, ao longo dessa secdo estdo expost@suwdtados encontrados em
campo, buscando atender aos objetivos propostasi@o desse trabalho. Para tal, em um
primeiro momento expde-se uma visdo geral do peoll entrevistados para, em momento
seguinte, apresentar os achados em campo e tscessfies que aproximam a base tedrica

utilizada, possibilitando, ao fim, indicar as calesacdes finais da pesquisa.
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4.1 PERFIL DOS CONSUMIDORES ENTREVISTADOS

Inicialmente, apresenta-se a visao geral dos regmes obtidos em cada banco:

Na agéncia Beta, houve predominio masculino, cof@%os entrevistados. O
publico é mais velho, todos acima de 35 anos, lthvemaioria (73,1%) entre 45 e 64 anos,
residentes na cidade de Quatigua (80,8%) e possuamdino fundamental incompleto
(69,2%), onde desses as series que mais encermaragtudos foram a 42, a 72 e a 32 (33,3%,
22,2% e 16,7%, respectivamente).

J& na agéncia Alfa, o predominio foi feminino (60g®m maior presenca de adultos
entre 45 e 54 anos (36%), residentes em Quatidi?)(8 apresentando ensino fundamental
incompleto (76%), sendo que 50% desses encerragastados na 42 série.

Sobre a auséncia de respondentes de menores &i@ss, explica-se que esse
publico fora encontrado, porém, ao se perguntaiesoimivel de instrugdo dessas pessoas, foi
extremamente dificil encontrar pessoas que tivessstiidado até, no maximo, o fim do
ensino fundamental. Acima dessa classificacdo faaoontradas varias, desde ensino medio
incompleto até outras com curso superior. Apenas mssoa abordada possuia poés-
graduacgdo. Talvez uma outra potencial explicac&sgestar relacionada as preferéncias do
publico mais jovem por outras plataformas ou mesmiwos horarios para utilizagdo dos
caixas eletronicos. E possivel que, em funcéo @eess mais familiarizados com tecnologias
como celulares do tipsmartphongetabletse computadores com acesso a internet, os jovens
prefiram consumir os servi¢os bancariosintarnet bankinge mobile bankingpor exemplo.

Além disso, as diferencas entre as agéncias poelesofrido influéncia do horério
da coleta: ainda que em alguns dias tenha haviderséao das agéncias, o pesquisador
usualmente colhia dados na agéncia Beta pela mamt@@agéncia Alfa a tarde, pois fora
informado pelo gerente da agéncia Beta que eraaédecpagamento de aposentados e
funcionarios publicos, havendo maior procura desgdico no periodo da manha.

Embora as agéncias tenham apresentado diferenggasestre si, quando olhadas
conjuntamente, a amostra geral coletada se tormadigribuida quanto ao género (54,9%
masculino e 45,1% feminino), e fornece uma vis&@adaacteristicas do consumidor local de
servigos bancérios com baixos niveis de instrugdssui entre 45 e 64 anos (66,6%) e ensino
fundamental incompleto (72,5%), parando de estnda4? série (41,7%). Demais dados da

amostra podem ser conferidos na Tabela 2.
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Tabela 2 — Perfil geral da amostra

Perfil Banco Alfa Banco Beta Geral
N % N % N %
Masculino 10 40,0 18 69,2 2854,9
Género Feminino 15 60,0 8 30,8 23451
Total 25 100,0 26 100,0 51100,0
Entre 18 e 24 anos 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Entre 25 e 34 anos 1 4,0 0 0,0 1 2,0
Entre 35 e 44 anos 6 24,0 4 15,4 10A9,6
Faixa etaria Entre 45 e 54 anos 9 36,0 8 30,8 183,3
Entre 55 e 64 anos 6 24,0 11 42,3 1B83,3
Entre 65 e 74 anos 3 12,0 2 7,7 5 9,8
Acima de 75 anos 0 0,0 1 3,8 1 2,0
Total 25 100,0 26 100,0 51100,0
Quatigua 22 88,0 21 80,8 4384,3
Cidade Zona Ru_ral 3 12,0 2 7,7 5 9,8
Outras cidades 0 0,0 3 115 3 5,9
Total 25 100,0 26 100,0 51100,0
Analfabeto (sem instrucéo) 1 4,0 7 269 8 157
Nivel de instrucéo Ensino fundamental incompleto 19 76,0 18 69,2 3725
Ensino fundamental completo 5 20,0 1 3,8 6 11,8
Total 25 100,0 26 100,0 51100,0
12 série 0 0,0 1 5,6 1 2,8
22 série 2 11,1 2 11,1 4 11,1
32 série 1 5,6 3 16,7 4 11,1
Ensino fundamental 42 série 9 50,0 6 33,3 1541,7
incompleto  (Ultima 52 série 3 16,7 1 56 4 111
série cursada) 62 série 1 5,6 1 56 2 5,6
72 série 2 11,1 4 222 6 16,7
Em branco 1 5,6 18 100,0 1 2,8
Total 19 100,0 37 100,0

Fonte: Pesquisa de campo (2015).

De posse disso, tendo conhecido as caracteristiasspresentes dos entrevistados,
no préximo topico € abordado o perfil dos funcidmgrentrevistados para, na sequéncia,
tratar os achados nas respostas e observacdeasobtidcampo em uma aproximagao com o
levantado previamente na literatura, indicando idemacbes com relacdo aos estudos

anteriores e apresentando particularidades doeamul desenvolvido.

4.2 PERFIL DOS FUNCIONARIOS ENTREVISTADOS
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Antes de apresentar o perfil dos funcionérios erst@dos, cabe reforcar uma
consideracdo sobre o numero de funcionarios: nallesale quem seria entrevistado, 0s
gerentes de cada agéncia foram escolhidos em &idadnaior tempo de servico e também o
funcionario mais presente de cada agéncia no supog consumidores no uso dos terminais
de autoatendimento, por conta do maior contatoierrohservagéo de eventos.

Com isso, é formada a Tabela 3 com as caractedsiizs funcionarios:

Tabela 3 — Funcionarios entrevistados

Funcionario Género Tempo de servico Cargo

Alfal (FA1) Masculino 4 anos Gerente de relacioeain
Alfa 2 (FA2)  Masculino 27 anos Gerente titular

Beta 1 (FB1) Masculino 1 anoeb5 meses Estagiario

Beta 2 (FB2) Masculino 25 anos Gerente titular

Fonte: Pesquisa de campo (2015).

Embora ndo tenha ocorrido a intencdo de escolharidoarios com tempo de
trabalho proximos, ocorreu de apresentarem essactedstica, com as respostas se

complementando.

4.3 CONSIDERACOES SOBRE O CONSUMO DE SERVICOS AUTONZADOS, EM
TERMINAIS DE AUTOATENDIMENTO QUE OFERECEM SERVICOBANCARIOS

Como exposto previamente, as andlises foram reakzsobre as transcricdes de 51
entrevistas com clientes e quatro entrevistas cmmidnarios bancarios, além de observacoes
feitas no periodo em campo. Como vérias respostamfrecorrentes, serdo usados alguns
trechos para suportar as afirmacoes e, em situppdsais, serdo identificadas dessa forma.

Para auxiliar na redacdo do texto e consequenta@idacdo das respostas, as
consideracfOes serdo divididas em outras subsecOe®): “aspectos iniciais e relacdo da
pessoa com o0 banco”, “uso ou ndo uso de servigesterminais de autoatendimento”,
“contato inicial com os terminais de autoatendimg&ritmotivos de n&o utilizagéo e solucdes

encontradas”, “aspectos positivos e negativosagtet’ e fayout'.

¥ Tempo de servico se refere ao tempo de traballa ¢éot bancos, ndo apenas no banco analisado (oota d
autor).
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A realizacdo das andlises foi desenvolvida comoodasanalise categorial de Bardin
(2011) sendo que

Funciona por operacbes de desmembramento do textonédades, em
categorias segundo reagrupamentos analdgicos. Eare diferentes
possibilidades de categorizacdo, a investigagdo tdosms, ouanalise
tematica é rapida e eficaz na condicdo de se aplicar eurdiss diretos
(significacdes manifestas)yemples(p. 201, énfases no original).

Com o auxilio dsoftwareNVivo, foram criados “nds” e “subnds” para agrugsmo

dos trechos das entrevistas que estivessem alishamo os objetivos buscados em cada
pergunta. Nem todos os respondentes fornecerams aslaespostas (por exemplo: clientes
gue ndo usavam o0s terminais de autoatendimentaim@m como informar os aspectos
positivos da preferéncia por esse canal de atemdilyee as andalises buscaram tanto serem
desenvolvidas principalmente sobre as situacdes meorrentes (pela frequéncia de palavras
e variagbes proximas) como eventos pontuais queafugao usual relatado, enriquecendo as
discussbes seguintes.
Os nés e subnos criados para as entrevistasothesimidoresforam os seguintes:
» Cidade;
» Conta em quantos bancos:
o Um banco;
o Dois bancos ou mais;
* Frequéncia,
* |dade;
* Motivos de néo utilizacao;
* Nivel de instrucao;
» Oferta de servigcoslayout
* Para gquem usa;
* Primeiro contato (contato inicial);
* Servigos usados:
0 Servigos usados no banco;
0 Servigcos usados no caixa eletronico;
* Solugao encontrada;
* Tempo de conta (ou contato com servi¢cos bancarios);
» Uso do caixa eletrénico:
o O que agrada no caixa eletrénico;
o0 O que desagrada no caixa eletrénico;
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0 Tempo de uso de caixa eletrdnico;
0 Uso ou néo uso;
* Vinda ao banco:
o Para outros;
o Uso proprio.
Ja nas entrevistas comfascionarios, foram criados os seguintes nés e subnos:

* Informagbes néo vistas;

Motivos de néo utilizacao;

o Causas da nao utilizacao;

Oferta de servicoslayout
o Diferencas entre as ofertas;
e Quais bancos;
» Servigos usados:
0 Servicos usados no atendimento pessoal;
0 Servigos usados no caixa eletronico;
* Solucéo encontrada;

* Tempo de caixas eletrénicos;

Tempo de trabalho.

4.3.1 Quanto aos aspectos iniciais e relacado da $@s com o0 banco

Partindo pelo inicio do roteiro das entrevistagrimeiro “bloco” de perguntas tratou
sobre caracteristicas das pessoas enquanto cliGmiesisuarias de servicos bancarios),
inquirindo-as sobre questdes que auxiliaram o éntento sobre o tempo e frequéncia de
contato com os bancos, realizando operacdes painugmte para Si ou para outras pessoas,
além de conhecer os principais servicos que costu@nsumir (independentemente da
plataforma). Nesse momento, sdo analisados os ndegundés das entrevistas com o0s
consumidores: “Tempo de conta (ou contato com @esvibancarios)”, “Frequéncia’”,
“Servicos usados no banco”, e os subnos de “Vinmlabanco” (“Para outros” e “Uso

proprio”).
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Com os relatos dos entrevistados foi possivel uer gm média, eles possuem conta
(ou, quando ndo possuem conta, tém contato concggrigancarios) ha mais de 10 anos,
englobando desde aqueles com poucos meses decudeeates com 30 anos de conta. Isso
traz um pensamento de que ja sao clientes com cetaxionamento estabelecido,
conhecendo os servi¢os disponibilizados pelos Baqeenas 11% alegaram periodo inferior
a um ano, e 50% estado h4a, no minimo, 10 anosantdiz servicos bancarios. Foi observado
também nos relatos que costumam ter conta em apenbhanco e, quando possuem em mais
de uma agéncia, uma delas tende a ser apenasepatanmento de algum beneficio (como
aposentadoria ou pensao).

Ainda que ja& tenham contato com servi¢cos bancdrdosim tempo relativamente
longo, a frequéncia de uso de tais servi¢cos tenderaaixa: 56,86% dos consumidores
informaram vir ao banco uma ou duas vezes por e29,41% vém de uma a trés vezes por
semana. Além disso, um quarto dos usuarios infematir ao banco para realizar operagdes
gue ndo para a conta propria, sendo usual nesgasstas a vinda para contas de familiares e
para empresas. Apenas dois entrevistados (3,92%grdm realizar operacdes para amigos.

Antes de inquirir 0os consumidores sobre o uso deices nos terminais de
autoatendimento, fora perguntado aos mesmos geI’i§ES consumiam no banco, ou seja,
dos servicos oferecidos pelo banco, quais delesansaindependentemente de ser no
atendimento pessoal ou no caixa eletronico. Com, ighcontrou-se que 0S Servigos
informados foram (em ordem decrescente em termo®a®@réncia nas respostas): saque,
deposito, pagamento (contas e boletos), chequeréstimo, extrato (saldo) e transferéncia.
Mesmo sendo o resultado das informacgdes expresgadamdmente pelos consumidores, cabe
uma ressalva sobre o servico de extrato/Saltinda que pouco lembrado pelas pessoas, foi
comum nas observacdes ver usuarios acessando os mémprimindo o demonstrativo do
saldo, ou mesmo sair do atendimento pessoal erpassaaixa eletrénico rapidamente para
conferir, em tela, o valor antes de deixar o banco.

Embora as pessoas néo tenham sido questionadas gogrorqué de virem mais ou
menos vezes ao banco, verificou-se que aquelasgsegsie vinham até duas vezes ao més
costumavam utilizar apenas os servicos de saqaepasito, e as pessoas que vinham em uma
frequéncia maior costumavam ser aquelas que dashmtde uma carteira maior de servicos,
com maior presenca de pagamentos, possivelmentdsimpados por conta da cidade contar

com apenas uma Unidade Lotérica.

°Ainda que sejam servicos diferentes, aqui sdodoataomo sindénimos, pois foi usual os clientesratem
como forma de verem o valor disponivel em contéa(do autor).
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Deve também ser feita uma consideracdo no queedieito a outros servigos
bancéarios, como titulos de capitalizacdo, seguwassorcios, aplicacées e previdéncias, para
citar alguns: nenhum desses fora citado pelos nelgobes. Uma possivel explicacdo pode ser
encontrada em Hemais e Casotti (2010), os quaisranogjue “é comum o baixo nivel de
escolaridade em consumidores de baixa renda” (wo@) os consumidores nao contratando
outros servigos nao porque ndo sejam rentaveigrianges, ou outros motivos além, mas por

conta de ndo terem dinheiro para dedicarem a esse f

4.3.2 Quanto ao uso ou n&o uso de servigos nos terais de autoatendimento

No segundo bloco do roteiro de entrevistas, afomga 0s questionamentos para a
relacdo das pessoas com os terminais de autoawmdinNessa secdo, analisa-se o subné
“Servigcos usados no caixa eletrénico” das entragisbm os consumidores e das entrevistas
com os funcionarios.

Conhecidos os servicos usados nos bancos como don etoa visdo sobre os
relacionamentos das pessoas com 0s bancos, anfasrgassaram a ser direcionadas para o
uso dos terminais de autoatendimento. De maneirdma a ordem das respostas informadas
sobre o0 uso dos servicos no banco, os servicoosigali (em ordem decrescente do mais
utiizado ao menos utilizado) foram: saque, dep¢siéxtrato (saldo), pagamento e
empréstimo. Tais resultados possuem diferencasaclosdos por Abbade e Noro (2012)
nem tanto pela ordem de apresentacdo, mas pelorodaeservicos. Isso, mais uma vez,
reforca que as pessoas com menores niveis dec@stutilizam uma menor variedade de
servicos.

Vale lembrar que relataram, em geral, o uso de seteicos no banco, mas,
especificamente nos caixas eletrbnicos, esse nura@r@ara cinco (ndo aparecendo cheque
nem transferéncia). Isso reafirma o desafio dosnges em adequar a oferta de servicos aos
clientes para que esses utilizem essas facilidada® visto por Miller e Alexandrini (2012)

e Zacharias, Figueiredo e Almeida (2008), poisterisgastos muito altos envolvidos no

“Nesse artigo, especificamente nos caixas eletrénios servicos mais usados foram (na seguinte ordem
decrescente): “saques de valores”, “consulta delosal extratos e aplicacbes”, “depdsito de valores”,

“transferéncias bancarias”, “retirada de taldescleque”, “pagamento de contas”, “agendamento déasgn
“compra de créditos para telefones pré-pagos” eptéstimos” (nota do autor).
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desenvolvimento e manutencdo de um sistema qua aéabsendo utilizado (ou é utilizado
de maneira insuficiente) e, ainda que a tecnolsgja disponibilizada, existe uma parcela dos
consumidores que continuam utilizando os serviepe#rios através do atendimento pessoal.

Perguntando aos funcionarios quais servigos eramm usados pelas pessoas com
baixos niveis de instrucdo, estiveram presenteseodcos de saque, depoésito, extrato e
pagamento (decrescendo nessa ordem). Porém, gistatmm o FA2 contou com o seguinte
trecho:

[...] que nem eu falei pra vocé, saque eles fazandepodsito, saque (+) e:h
(+) pagamento, recarga de celular eles usam bast@ambéem (+) que tem
que ser feito no caixa automatico (FA2, 27 anosetfeico).

Em nenhuma outra entrevista realizada (tanto deswoidores como de

funcionarios) o servico de recarga de celular for@ncionado. Na literatura € possivel
encontrar esse servigo como utilizado por clieatagyeral, como em Abbade e Noro (2012),
e pode ser que esse seja um servico muito consumaidgéncia Alfa, mas também pode ser
que o funcionario em questdo tenha se baseado miardeca de relatérios gerais da
produtividade dos terminais de autoatendiment@iados na agéncia, e estes néao reflitam as
opcdes de um publico em particular.

4.3.3 Quanto ao contato inicial com os terminais deutoatendimento

A presenca dos terminais de autoatendimento nama novidade no ambiente
bancario brasileiro. Pode ser visto em OliveiraO@®0que os primeiros terminais de
autoatendimento, no Brasil, come¢aram a funciopainitio dos anos 1980, somando mais
de 30 anos de existéncia. Ainda que seja uma t@giaoja antiga no pais, nem todos os
clientes utilizam essa plataforma de atendimentdl(MER; ALEXANDRINI, 2012).

Aqui, para desenvolvimento das andlises, foranzatlbs os conteudos codificados
dentro do n6é “Primeiro contato (contato inicial)’d® subnd “Tempo de uso de caixa
eletrdnico” nas entrevistas com os consumidoresné “Tempo de caixas eletrénicos” das
entrevistas com os funcionarios.

O colhido em campo reforca o visto em Miller e Aledrini (2012). Ainda que mais
da metade dos consumidores entrevistados ja conswsBaevicos bancarios ha mais de 10
anos, nem todos sabem dizer h4 quanto tempo jaigrassontato com os terminais de

autoatendimento, e apenas 43,14% dos 51 entressst@$ponderam mais de 10 anos de
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contato, sendo a média de respostas entre 8 ow® Bssa situacdo pode ser reflexo da
implantacé@o e atualizagéo dos terminais na regifi@ntrevistas com os funcionarios FA2 e
FB2 retratam isso, quando perguntados se desdelguamecaram a trabalhar em bancos
essa tecnologia ja estava presente:

R: [...] vieram depois (+) no inicio, ndo tinhaxaaieletrénico, veio depois

(FA2, 27 anos de servico).

R: [...] existia, mas eram (+) outros modelos (& ginham menos opgoes,
né? eram mais pra saque e: extrato s, né? n&otéata (+) tantas funcdes
como as que fazem hoje (FB2, 25 anos de servico).

Logo, mesmo a tecnologia existindo, ndo implica tpg®s os bancos tinham essa

opcéao para seus clientes. Regides mais afastadparties centros sofrem mais com isso. Ao
longo do periodo de coleta ocorreram algumas cseaseinformais com o FB2, onde este

informou que, até o fim de 2015, havera substitu@@s terminais instalados na agéncia para
modelos mais novos, adicionando que (ao menos ansob da rede Beta) existe um

calendario de substituicdo para as agéncias, eapmaaiores costumam ter prioridade. De
acordo com o FB1, essa mudanca sera melhor paaesmidores, pois:

R: € que esses caixas sdo (+) antigo, né? os ageoa tém a tela um pouco
maior e a tela é mais (+) tipo na:: (+) bem naojis&sim.
P: aham.
R: d& pra ver, eles conseguem ler melhor, enxemgghor (+) isso ja
melhorou bastante, s6 que aqui nds ainda nao téFRds 1 ano e 5 meses
de servico).

Uma vez tendo uma base de quanto tempo, em médm péblico tem contato com

0S caixas eletronicos (ainda que nem sempre sejasn rmesmos quem realizem as
operacdes), os consumidores foram perguntados solpréneiro uso que fizeram nesses
terminais. Sabendo que os servicos ofertados tantmaixa eletrénico como no atendimento
pessoal sdo, em esséncia, 0S mesmos, porque acabgy@ando para o autoatendimento?
Como as respostas referentes a isso poderiam vatido quanto a formulacéo,

optou-se por nao utilizar os relatérios fornecigeto NVivo para classificar as motivacdes
mais e menos informadas. Optou-se por ler um asitnechos codificados no né “Primeiro
contato (contato inicial)” e criar palavras-chauge gqepresentassem o motivo informado.
Seguem abaixo alguns trechos que exemplificam cegimento:

R: [...] é mais facil [...] € bem mais pratico, m###que, ah (+) o tempo que
vocé fica & no caixa na fila 14 na fila esperaratpi vocé vem (E5, 60 anos,
ensino fundamental incompleto). Palavras-chavdidade, filas.

R: [...] porque a gente tinha (+) era obrigado(¥)éorque, que nem agora,
eu vou pegar dinheiro tem que vim aqui no caix@f@nico)), né? (E13, 71
anos, ensino fundamental incompleto). Palavrasetdikecionamento.
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R: [...] porque la l& num paga mesmo, € s6 aqutaiga eletrénico, né?
(E20, 76 anos, sem instrucdo). Palavras-chavecidiramento.

R: [...] porque: (+) e:h (+) facilita mais, né?ifdacilita a gente:: (++) as vez
tem fila: (+) no caixa eletrénico é rapido. (E24,dnos, ensino fundamental
incompleto). Palavras-chave: filas.

R: [...] E RAPIDO [...] ndo tem que enfrentar fifana fre:nte [...] 1a dentro
cé ndo precisa t4 passando aqui, se vocé ta comarfis se dizer, com uma
sombrinha, com uma chave (+) aqui ((apontando @a@ta giratoria)) cé ja
tem que parar (+) aqui ndo, vocé ja chegou, feai ewmbora (E49, 57 anos,
ensino fundamental incompleto). Palavras-chavas,fisem porta giratéria,
agilidade.

Com isso, o numero de palavras-chave variou deagsra pessoa, dependendo do

namero de motivos que levaram ao contato com osnars de autoatendimento, e podem ser

visualizados na Tabela 4.

Tabela 4 — Motivos do contato inicial com os termias de autoatendimento

Motivo N %

Filas 14 26,4
Agilidade 13 24,5
Direcionamento 8 15,1
Atendimento 4 7,5
Horarios 4 7,5
Facilidade 3 57
Praticidade 2 3,8
Acesso pelo cartdo 1 19
Grupo de influéncia 1 1,9
Privacidade 1 1,9
Seguranca 1 19
Sem porta giratoria 1 19
Total absoluto 53 100,0

Fonte: Pesquisa de campo (2015).

Retomando Scherer, Winderlich e Wangenheim (2@L&¥3locao de tecnologias de
autosservico é resultado de uma combinacdo deefataomo caracteristicas do préprio
consumidor, caracteristicas da prépria tecnologerdéem de condicbes situacionais. Ainda
gue nem todos os clientes sejam proficientes, \@usea preferéncia reflete uma busca por
velocidade, tanto na espera como na realizagaopaacoes em si.

Durante as observacgdes, coincidiu do periodo detacalos dados ser o mesmo da
época de pagamento dos aposentados e de funcepahbiicos no banco Beta. O horario de
atendimento das agéncias era das 10 as 15 hores #esmo da abertura das agéncias, era
usual ja encontrar fila de cerca de 15 pessoaadinde fora, esperando o inicio do horario de
atendimento ao publico. Apos a autorizacdo de mmrana agéncia, a fila se estabelecia

novamente para atendimento no caixa eletrénico cmilio de um funcionario
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(principalmente, o FB1), ficando o outro termin&@pebnivel para os consumidores que ndo
precisassem de auxilio. Destaca-se o “direcionashemtsse cenario, dentre 0os motivos
identificados.

Os motivos informados pelos consumidores estaohadios com o0 exposto
previamente na literatura, como visto em autoresoc&ahi e Gupta (2013) e Marshall e
Heslop (2007), indicando que a adocdo de novasolesgias acontece quando o0s
consumidores identificam vantagens naquela mudaegalo conveniente o novo formato ao
trazer beneficios e ndo apresentar elevada comdpldxino uso. Nos trechos das entrevistas
citados anteriormente pode ser visto que ha umeabdas pessoas em diminuirem o tempo
gasto para realizar uma operagdo bancéria, alértardbém valorizarem a questdo dos
horarios estendidos, reforcando as pesquisas.

Ainda que tenha sido apresentada uma média de98aas ja tendo contato com 0s
terminais de autoatendimento, isso ndo significa agiclientes de fato utilizam a tecnologia
dessa forma (fazendo o atendimento por conta pré&min intermédio de outra pessoa), ou
mesmo que lhes tenha sido dada a opcédo de esdaimaconversa informal com uma
funcionaria da agéncia Beta, esta informou qudexisia cobranca do banco por aumentar a
produtividade do caixa eletronico, diminuindo o mim de operacdes realizadas no
atendimento pessoal.

Com base nas respostas dos clientes que forneessannformacédo, vé-se que 0s
mesmos buscam a realizacdo dos servicos desejadderminais ndo necessariamente por
uma opcao deles, mas porque foram orientados pa ce algum fim estratégico do banco,
situacao diferente do caso da companhia aérea emstdotler e Keller (2006), onde esta
desenvolveu ac¢bes de introdugcéo do consumidor cteonalogia, convidando os mesmos a
sairem da fila de espera do atendimento no bala&wihpanhia para realizarcheck innos
totens de autoatendimento, com suporte dos fun@@@aos acessos iniciais para romper
eventuais resisténcias. Mesmo havendo motivacdestéggcas particulares nos dois casos
(exemplo da empresa aérea e pesquisa de campdesgmvolvida), os autores citados levam
a crer que a adocéo do autoatendimento foi espemt@endo oferecidos os dois formatos),
enquanto os consumidores aqui entrevistados apoptma uma mudanca forcada, nao

necessariamente desejada pelos mesmos.
R: [...] € porque dai consegue receber, né, naadetronico (E33, 46 anos,
sem instrucao).

R: [...] € (+) eu tenho que vim aqui pra recebenhaiapos+ o dinheiro,
porgue (+) s6 tem que receber aqui, né? (E38, 6§, aem instrucao).
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R: [...] quando eu vou tirar, tem que tirar aqui [eu ndo sei porque eles
mandaram eu vim aqui [...] eu tenho muita dificdieldE39, 48 anos, ensino
fundamental incompleto).

R: a mando do rapaz la do caixa.
P: ah, ta, eles que falaram pra senhora vir pra ca?
R: foi [...] Ia eu fui s6 uma vez, dai mandou phgeceu gostei.
P: hmm, que que a senhora gostou mais dele? d elaitxdénico?
R: ndo, gostei porque dai eu ndo preciso eu: e+)(&incionéario)) faz pra
mim (+) e acho rapidinho, faz rapidinho (E44, 50srensino fundamental
incompleto).
Vé-se que os clientes acabaram iniciando o com@to os caixas eletronicos por

diferentes motivos (ainda que nem sempre por escphdpria), na maioria das vezes
buscando diminuir o tempo gasto no banco (esperangiez ou realizando a operacao).
Mesmo que nem todos possuam autonomia para realizansumo dos servicos bancarios
oferecidos nos terminais de autoatendimento semli@uxeles acabam apresentando

diferentes maneiras de conseguirem executar agizedesejada.

4.3.4 Quanto aos motivos de nao utilizacéo e solasdencontradas

Conhecidos os servicos consumidos e 0S nédo conssmids terminais de
autoatendimento, além de também apresentar o qtieomm@ mudanga das pessoas com
baixos niveis de instru¢cdo do atendimento tradaipara o uso dos caixas eletronicos, cabe
agora explorar o0 uso desses terminais. Muitos go&rios, ainda que consumindo 0s servi¢cos
bancérios oferecidos nos caixas eletrénicos, ndliza®am as operacbes por conta propria,
apresentando diferentes solu¢des para a ndo ¢éibz@ois, como ja visto em Miller e West
(2009), nem todos os consumidores estédo aptoopea.

Além das observacoes, aqui foram analisadas asstesp dos consumidores
codificadas nos nés “Motivos de ndo utilizacdo olt&ao encontrada” e no subné “Uso ou
ndo uso” e, nas entrevistas com os funcionariosnass “Motivos de né&o utilizacdo” e
“Solucao encontrada” e o subno “Causas da naaatg#io”.

Anteriormente, foi visto que existe diferenca erdgeservicos utilizados no banco
daqueles utilizados nos caixas eletronicos. E, aaigde consumam 0S servicos nessa
plataforma, por varias vezes fora visto que as ag@ers ndo eram feitas pela pessoa

entrevistada. Sobre quem acabava acessando o dénpaira 0 consumidor, trés situacdes
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foram encontradas, na seguinte ordem do mais lahbitumenos frequente: ou o funcionario
da agéncia realiza 0 acesso, ou a pessoa traz dhguilar junto, ou pede para algum
amigo/conhecido que também estava no ambienteapaiizar.

Uma situacdo deve ser relatada, ainda que a pedésotenha participado de uma
entrevista alegando que estava com pressa (em$torasse qualificada, devido confirmacao
de baixo nivel de instrucdo): essa senhora entcompanhada do filho (provavelmente
menor de idade, dada a estatura e aparéncia) @ vgre um terminal estava com fila (onde
0s consumidores que nao realizavam as operacoeheezsperavam pelo auxilio do FB1),
perguntou para um dos segurancas: “Posso usarro caika ali, guarda? Porque ele que
mexe para mim”. No banco Beta os terminais j& a@meacom a identificagdo biométrica, e
fora visto que a digital cadastrada era a do fillaosenhord. Terminado o acesso, essa
mulher encontra uma conhecida na fila e, dadaampmade com o local onde o pesquisador
se encontrava, duas declaragdes foram captadasndarsa: “Trago ele porque sabe mexer
melhor que eu” e “Pra ndo esperar fila do pessoal precisa de ajuda, eu pego ele.
Aproveitei que hoje ele nédo tinha escola e ja vils8o demonstra relacdo com a constatacéo
de Miiller e Alexandrini (2012), onde a pouca faaniiade com tecnologias pode influenciar
a nao utilizagéo de servicos automatizados.

Sobre 0 uso dos terminais, por varias vezes fdoanmado pelos entrevistados que
consideram o acesso complicado. Diferentes etapgwatesso do autoatendimento foram
mencionadas, como as seguintes:

R: a senha (+) o negécio da senha, sabe?

P: senha?

R: é, eu esqueco, dai (+) né?

P: uhum.

R: ai passa |4, ndo da certo, e ai me da nervo, (Bd2anos, ensino
fundamental incompleto).

R: [...] ndo entendo direito fazer o pagamento.

P: €? que que o senhor ndo entende 1a?

R: ah, tem que bater as coisa la (+) no vidro.

P: que que tem que bater?

R: ah, tudo: (+) (incompreensivel) € mais complicatt? (E48, 53 anos,
ensino fundamental completo).

R: [...] eu ndo consegui tirar ali, eu n n n (+) WiAva certo bater ali a: (+) o:
(+) a senha (E57, 64 anos, ensino fundamental ipleto)

YAlém de haver a nao utilizacdo do terminal pelaspaditular da conta, ainda um procedimento deseideo
para a seguranca do usuario ndo é respeitadmassdeveria ocorrer, pois € uma ilegalidade que geita as
penalidades de um ato ilicito (Nota do autor).
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R: as vez o (+) quando vinha pedindo |4 ‘data deingento’, eu dava uma
atrapaiada.
P: ah, ta.
R: ficava |4 ‘ano’, e mudava.
P: era no acesso?
R: é, no acesso (E60, 41 anos, ensino fundamextahpleto).
Como visto, a senha é um dos motivos identificagelks adultos com baixos niveis

de instrucdo, que dificultam o acesso. Por varaey, ainda que ndo tenham mencionado na
entrevista (provavelmente por questdes de segyrafgga observado que muitos desses
consumidores traziam a senha escrita, guardandesman junto com o cartdo em um
envelope fornecido pelo banco (mesmo essa oriemtagé sendo dada pelos bancos); ou,
ainda, falavam alto a senha para o funcionariondpiaesse estava realizando o acesso a
pedido da pessoa.

Foi encontrado, anteriormente, que os entrevistedosumiam (nos terminais de
autoatendimento) ao menos uma das seguintes opségse, depdsito, extrato (saldo),
pagamento e empréstimo. Ainda assim, nem todos egsen servicos sao consumidos por
todos esses clientes. Nenhum dos clientes alegeu fem pagamentos e nem empréstimos
por conta prépria, sendo sempre com auxilio deidmacios. Perguntados do porqué desse
nao uso, foram obtidos alguns motivos, como podamwistos nos trechos a seguir:

P: [...] a senhora disse que tem pagamentos qualifdentro (+) por qué
gue a senhora néo utiliza aqui?

R: ndo, porqué: (+) eu acho mais complicado, l&rdeeu sei que eu ja
pego:: NA MAO, NA HORA, né? ((risos))

P: ((risos))

R: toma l& e me da ca ((risos)) (E06, 58 anos,nensundamental
incompleto).

R: porqué eu acho muito demorado aqui.

P: aqui € demorado? hmm (+) a senhora ja tentauacpai e+

R: j&, mas eu prefiro la ((risos)).

P: é? que dificuldade a senhora encontrou usand® aq

R: ai, eu acho que, assim, o tempo é muito lerdidtontento ali:: e € muita::
burocracia.

P: entendi (+) ai, nesses casos, a senhora acahaléao pagamento (+) la
dentro?

R: é, la dentro (E37, 42 anos, ensino fundamemtaknpleto).

: eu faco ali, eles vém e eu facgo 14 dentro.

: faz 14 dentro?

é.

por que que o senhor ndo faz no caixa eletr@nico

: ah, eu ndo faco, porque dai eu ndo gosto derrakxe

: ahm, que que o senhor ndo gosta dai?

: ah, ((gaguejando)) ndo entendo direito fazeagamento.
: €7 que que o senhor ndo entende 14?

: ah, tem que bater as coisa la (+) no vidro.

pe vl vl B B vib vl B!
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P: que que tem que bater?

R: ah, tudo: (+) (incompreensivel) é mais complicad?

P: hm, é? ai que que o senhor acha mais complieatddazer (+) no
pagamento NO caixa eletrdnico?

R: ah, é que eu ja acostumei a fazer la dentro.

P: ah, ta (+) entdo o senhor ndo tem interesseoarmagar a fazer ali?

R: ndo, ndo (E48, 53 anos, ensino fundamental aiojpl

E possivel observar que as respostas acabam come@mara um entendimento de
que as pessoas nao se sentem confortaveis emofggE@yamento pelas maquinas, seja por
uma experiéncia ruim prévia, por falta de confiangaeficacia do servico oferecido na
plataforma, ou mesmo por preferirem o atendimerdo yma pessoa, o que reforca os
achados de Sahi e Gupta (2013) e Marshall e H2@p7) onde é visto que, mesmo esses
terminais oferecendo vantagens aos usuarios, essmaos utilizam por conta de motivos
como os citados.

Deve ser relatado a ocorréncia de uma outra sibudgéndo uso dos terminais de
autoatendimento para realizacdo de pagamentosnsalglientes vinham ao banco para
realizar operacdes para empresas, trazendo umegvahgme de titulos para serem pagos e,
alegando ndo se sentirem confortaveis em ficardhzamdo por tanto tempo uma das
maquinas (essa situacao aconteceu tanto na ag&feciaomo na Beta, e ambas possuiam
dois terminais cada), preferindo usarem o atendionem balcéo.

Uma possivel explicagdo para o ndo uso dos derodis ger encontrada pelo perfil
obtido dos entrevistados (maioria pessoas enti 8% anos) pois, como visto em Bolzan et
al (2013) e Esteves e Slongo (2012) — e tambémab&ld 1 — idosos tendem a ser menos
instruidos e também a ndo saberem lidar com ossaetronicos, fazendo necessaria a
presenca de um funcionario para auxiliar. A ensteavcom o funcionério FA1 fornece uma
possivel explicagao:

R: [...] acredito que: a falta de conhecimento n@esai, no: (+) em
informatica, porque assim (+) eh a:h (+) a pessga mpsceu numa certa
época, ela ja ta habituada.

P: uhum.

R: uma crianca ela j4 t4 14, videogame, fliperaen@;) ndo sei o qué, celular
(+) e essas pessoas que ndo tém esse conhecimenttho que ela tem esse
receio por ndo ter contato com esses meios infarasaf(informatizados))
(+) assim, o cara: (+) vai la mexer num computadatio (+) eu acredito
qgue é mais pensando assim, entendeu? por faltke &€ leitura, né, mas eu
acho que o que atrapalha é isso ai, a pessoa méonteecimento, néo ter
contato mesmo (+) acho que isso que a pessoadinaocpé atras (FAL, 4
anos de servico).

A consideragdo de que receio e pouca familiarideds tecnologias podem
dificultar a adocdo das mesmas é suportada podasitomo os de Miller e Alexandrini

(2012) e Gerrard, Cunningham e Devlin (2006), idodo a necessidade de funcionarios de



69

linha de frente auxiliando nessa aproxima¢do deoswoidores com as tecnologias, cuja
importancia desse elemento humano foi vista pom@hary et al (2014) como igualmente
importante a tecnologia, influenciando de maneagaifcativa na adocéao dessa.

Porém, o que foi encontrado em campo é que as gesEn baixos niveis de
instrucdo buscam os funcionarios ndo necessarianpamné auxilid-las no uso, mas para que
esses facam o acesso para elas, realizando ag@gedesejadas. De certa forma, isso acaba
por descaracterizar a funcdo para a qual a tedadioigdesenvolvida — autosservico — pois 0
consumo deveria ser realizado pela propria peseoa & presenca de um funcionario
intermediando a transagao, o que néo reflete arimalas situacdes encontradas.

Experiéncias prévias ruins também estdo relacienatio exclusivamente ao
consumo de pagamentos nos terminais de autoatemdim®as ao uso da tecnologia de
autosservi¢co bancario como um todo. Por vezesdncantrado que os clientes ndo tentam
mais fazer o uso dos caixas eletrbnicos sem awplis tentaram sozinhos uma vez e
encontraram dificuldades, o que inibiu novas térdate faz com que sempre busquem por
auxilio dos funcionarios, independente do servige queiram (MULLER; ALEXANDRINI,
2012).

R: é, é 0 que eu t6 falando (+) 0 o0: a caixa (+h @do aprendi a mexer até
agora, né?

P: uhum (+) mas ja tentou sozinho?

R: ja tentei um dia ali, ndo deu certo...

P: é? que que deu errado e o senhor nao...

R: eu ndo consegui tirar ali, eu n n n (+) ndo daeréo bater ali a: (+) o: (+)
a senha.

P: entendi (+) entdo o senhor disse que teve Uifide (+) que que
aconteceu que o senhor nao conseguiu fazer?

R: ah, ndo, ndo entrava na cabeca o: (+) agoraVEZ|_se eu for tentar ali
€ mais facil, que agora ta no digital ((biometrigg)vez seja mais facil, né?
P: aham.

R: mas eu néo tentei depois fazer, ndo tentei.

P: ah, o senhor teve esse, eh (+) ndo deu cer@ovegse 0 senhor nunca
mais tentou sozinho?

R: ndo, ndo tentei sozinho (E57, 64 anos, ensindaimental incompleto).

P: o senhor ja tentou mexer sozinho?

R: faz tempo pra tras e:: (+) foi mexido e ndo ahelito certo, ndo, ndo mexi
mais.

: a:hm, que que aconteceu?

: comecou a dar pobrema na senha.

a::hm.

: eu quase que (+) cabou (+) ai foi preciso pasanim ((ndo bloquear)).

: entendi (+) ai, depois disso, 0 senhor nunca taatou?

: ndo, ndo mexi mais (E25, 58 anos, sem instrucao)

T TUUVOT

Py

: eu ndo consigo passar la os numeros certinhe?gésenha))
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P: uhm (+) a senhora semp eh (+) a senhora jautestwinha e deu esse
problema?
R: ja.
P: ai, depois, a senhora ndo tentou mais?
R: ah, dai eu peguei medo, dai € s6 eles mesmo.
[...]
P: mas a senhora tem vontade de mexer sozinhaxzoetetrénico?
R: eu tenho, mas eu tenho medo de mexer 14 eai(sgi la (E42, 50 anos,
ensino fundamental incompleto).
Os consumidores acabam, entdo, tendo vontade Id®netin a tecnologia, mas por

conta de ndo terem seguranca em realizarem asgopsraem auxilio, delegam isso para um
terceiro. Ao longo da coleta dos dados, por vezgesmuisador observou situacdes onde
ninguém estava utilizando os terminais e consuragloom baixos niveis de instru¢cao sequer
tentavam sozinhos, ficavam esperando algum fundmné auxiliar o processo. Como dito
anteriormente, clientes na agéncia Beta formavias éintes mesmo do inicio do horario da
agéncia para atendimento ao publico, com todossesbentes tendo suas operacdes
realizadas por um funcionério. Ha pouco foi expagte uma situacédo encontrada se refere ao
ndo consumo sem auxilio apdés uma experiéncia pongm também se obteve uma situagéo
diferente para a nao utilizacdo, onde as pessaasartentaram lidar com a maquina (tanto
para um servico em especifico como para qualqessag.

P: ah, ta, por que que o senhor ndo faz sozinlagarpento?

R: pra falar a verdade, eu nunca tentei fazer.

P: é? mas o que g (+) o senhor acha que que, ahm...

R: ndo, eu acho que, as vezes, de repente, eu pg@gsr um numero
errado, tem vez que o leitor n&o 1€, né?

P: entendi.

R: e dai pode...

P: entendi (+) ai o senhor prefere nem tentar.

R: é, eu prefiro, deixo ai (+) com as pessoas (EH3,anos, ensino
fundamental completo).

R: pra mim foi facil, porque:: (+) eu num sei meggui, né, € eles mesmo
gue paga a gente, né, eles mexe I3, eles mexaagpmte.

P: ah, ta (++) o senhor j& chegou a TENTAR mexeinso?

R: ndo, ndo (+) acho que nao (+) a gente ndo Bid&,QUE que vai por a
mé&o, ne?

[...]

P: ah (+) mas, pra conseguir, dai, o senhor fan2om

R: pra conseguir pegar?

P: isso.

: 0 dinheiro?

e.

: eu chego ali na fila e entrego o cartdozinhorgpaz (+) e ele paga eu.

: ah, t (++) o senhor chega a:: (+) a passanleg®a ele ou alguma coisa
do tipo?

R: é: (+) eu fac+ a a senha ja tA no na+ no cartdozné?

P: aham.

TTTXD
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R: entdo eu (+) s6 entrego o cartdozinho pra eleaesenha j4 t& no
cartdozinho (E20, 76 anos, sem instrucao).
Tais citagcbes mostram a dificuldade levantada pavafle e Noro (2010), onde as

empresas se prejudicam ao possuirem clientes guetiidam as tecnologias desenvolvidas.
As pessoas, ao terem receio e ndo utilizarem é&msotogias, ndo fornecem avaliagbes
capazes de ajudar a empresa a corrigir eventuaessfeo que prejudica a existéncia de um
feedbackque contribuiria para melhoria das tecnologiasgatando a citacdo de Miller e
Alexandrini (2012) exposta nos referenciais te@&@;jcexiste uma combinacdo de diversos
fatores para essa nao utilizacdo de servicos atitadas, como

0 baixo grau de instrugdo; o baixo potencial ecaoéndas familias; o
desinteresse e pouca familiaridade dos entrevistadm novas tecnologias
e 0 comodismo em evitar a necessidade de “queblradigmas” seguindo
de maneira mais facil e mais conveniente a si @$pesquecendo que as
mudangas ocorrem, sdo necessarias e cada vez apaias (MULLER;
ALEXANDRINI, 2012, p. 112, aspas no original).

No primeiro contato do pesquisador com o funcian&B2 (apresentando a proposta

da pesquisa e desenvolvendo uma conversa infofoigbossivel ver que essa ja era uma
preocupacao desse funcionario, pois 0 mesmo sé@ues COmo essas pessoas ndo usavam
0s caixas eletrbnicos mas votavam em urnas elea®njustificando que o procedimento é
similar ao necessitar teclar numeros, observanfasnmacfes expostas na tela com auxilio
visual (de foto do candidato, no caso da urna, andgens das etapas do atendimento, no
caso dos caixas eletrénicos) e confirmar a operagmo o uso de estimulos de imagens
forma ja vista em Jae e Viswanathan (2012) comaci@mhada como uma das melhores
formas para se comunicar com consumidores que eaqtaes baixos niveis de instrucao.
Colocou ainda que, por conta de as urnas nao pudereauxilio de terceiros na votacao, as
pessoas se forcaram a aprender, 0 que ndo acorgesewma parcela dos usuarios dos
terminais de autoatendimento bancério, principatmemtre pessoas com baixos niveis de
instrucé@o. Entrevistas reforcam a realidade dotguresnento trazido pelo funcionério:

P: o senhor, por conta prépria, 0 senhor conseapez s operacdes?

R: as vezes consegue, as vezes, nao.

P: ta + quando ndo consegue é mais m+ mais paa dorque?

R: ah (+) mais é preguica, de sempre (+) ta tanfbzeentdo ((continua
como esta)).

P: ((risos)) entendi (+) acaba dai sempre pedijpdiaa

R: é (E24, 57 anos, ensino fundamental incompleto).

R: [...] a biometria (+) j& mostra a mao que €, giegalo que é pra pbr (+) e
certinho, é s6 seguir 0 passo a passo (FB1, 1 &nmeases de servico).
Uma situacdo que pode contribuir para a resisté&hmsaconsumidores € observada

por conta das grandes filas das pessoas aguargandaoxilio, na agéncia Beta. Relacionado
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com a informacgé&o sobre o direcionamento dos sesvigacaixa eletronico (possivelmente por
conta de cobrancas em diminuir o nimero de opesagi@izadas no balcdo de atendimento
para aumentar a produtividade dos terminais), ®igtge, tal como o E20, muitos traziam as
senhas junto com o cartdo e, pedindo pelo sagkd&lorealizava as operacdes de forma
extremamente rapida — sendo dificil até mesmo pgpasquisador (ainda que a distancia)
compreender os locais apertados no visor tippeh-screen- pedindo para os consumidores,
guando a senha nado estava junto ao cartdo, parar dig para inserir a digital, em caso de ja
cadastrada a identificacdo biométrica. Talvez esdacidade iniba os consumidores de
realizarem o autoatendimento, perpetuando esseurmongjue pouco difere do formato
tradicional pouco automatizado (e demorado) ded#catras, exposto por Oliveira (2000).
Além de inibir o autoatendimento, o interesse acgeratizado também pode ficar
comprometido, pois, retomando a citacdo de Marghidislop (2007), a adocao de uma nova
tecnologia pelas pessoas acontece quando

(1) representa uma vantagem relativa ao consumi@pnado € vista como
muito complexa, (3) € compativel com as atitudakres e experiéncias de
potenciais consumidores (4) é experimentavel poswmidores, e (5) é
observavel por consumidores (p. 33, traducéo dwraut

Tal necessidade por velocidade também se aplicautra situacdo encontrada nas

entrevistas: a existéncia de filas. Existem condares que informaram conseguir realizar as
operacdes sem auxilio, porém precisam de um temgiormAcontece que, havendo a
presenca de filas, esses consumidores se sentagiopalos em fazer as operacbes mais
rapidamente, de modo a néo utilizar muito tempacermodar quem esta esperando a vez,
aumentando a chance de errarem os procedimentoasesmo inibir o uso, corroborando
Gelbrich e Satler (2014).

R: [...] eh:: vamos dizer (+) vocé tem alguém doltsxlo esperando (+) eh::
sempre dificulta um pouco mais (+) né, vocé ficaaté acha que vocé esta
tomando tempo (++) eh: mais ou menos por ai.

[...]

P: entendi, mas, se fosse para o senhor fazethsgzirsenhor conseguiria?
R: ndo (+) tem (+) com tranquilidade, sim (E29as, ensino fundamental
incompleto).

R: [...] eu t6 na fila aqui, eu vou tirar ali (¢ su bato o numero errado, se
ndo da certo, a turma tao atras esperando preapao, né?

P: uhum.

R: entéo, se ele: ((funcionario)) bater ali e adfitar (+) € rapidinho.

P: uhm.

R: entdo, no caso, ndo tem como eu: (+) eu ficdilaast estrovando os
outros por que?

P: entendi.

R: entdo, se eu ndo sei 100% (+) entdo eu deixo BAfe pra mim (E43, 44
anos, ensino fundamental incompleto).
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Acontece que essa escolha por ndo aprenderem asusarminais sem auxilio e,
assim, consumirem menos tempo dos outros é comd@mvA agéncia Beta possuia dois
caixas eletronicos e a fila formada por pessoaspyeeisavam de auxilio para realizar a
operacdo era formada em um dos caixas, ficando tm alisponivel para clientes ja
proficientes que realizavam os procedimentos patacprépria, sem necessidade de auxilio
de terceiros. A fila costumava ter por volta depESsoas e o outro terminal ficava a maior
parte do tempo disponivel. Logo, os consumidoresrgquerem um tempo maior para fazer
as operacoes sem auxilio poderiam utilizar o teahsem que isso atrapalhasse os demais.
No formato visto, as pessoas com baixos niveimsieuicdo compdem uma fila grande (e,
consequentemente, tem uma taxa menor de atendip@ntonta de todas estarem esperando
o atendimento em um Udnico caixa eletrbnico). Muitbentes tém receio de tentarem
sozinhos pois, de alguma forma, sentem que podditamsem o dinheiro. Mas, ao contrario
de cartdbes tradicionais, o0s cartbes para consuesdogue apenas recebem
aposentadoria/beneficios sdo diferenciados, comlicago pelo FB2:

P: até vi que uma dificuldade é a pessoa, as vedegjuer fazer sozinho (+)
aguela questdo, aquele medo que a pessoa temvét)wai perder o meu
dinheiro’.
R: EXATAMENTE (+) eh, o maior medo deles é esse(gélaisd que assim,
eh (+) especificamente desse caso, os beneficidoddlSS eles (+) eh, o
cartdo deles n ndo chega a bloquear (+) né? ergé(#©ntédo (+) e ainda tem
a: biometria que é um, né (+) é s6 DELE (+) entd® tinha que ter MAIS
seguranca que ele tA com um cartdo SEGURO na méo.
P: uhum.
R: né? é uma: uma maneira dele (+) tentar maissvpamjue ele nao vai
perder, né? e esse € o receio (+) ficar sem receleele més.
P: vocé acha que tem alguma coisa que pode cassarresisténcia das
pessoas? porque, querendo ou ndo, € adotar unmdogiamova, né?
R: sim [...] eh, € mais assim, a gente quebraelvag mesmo, porque assim,
né (+) muitas vezes que a gente aborda e fala lpeageie n ndo tem
problema (+) ndo vai acontecer nada (+) mas aihea tém esse receio
(FB2, 25 anos de servico).

Logo, consumidores que conseguem fazer o atendimergsmo que de maneira

mais demorada, poderiam fazé-lo nesse segundongrifgjue ficava boa parte do tempo
disponivel), e o auxilio do funcionario estariaedionado aqueles que apresentaram
particularidades como: falta de leitura, poucawisdroblemas relacionados a ela, e uso de
medicacéo que lhes dificultava o uso, por exemplo.

Por fim, p6de ser visto que, embora haja uma pamelconsumidores com baixos
niveis de instrucdo que tenha autonomia para egaliz operacfes sem auxilio (apenas
necessitando de um tempo maior para execuc¢ao).ehauowv predominio dos clientes com

baixos niveis de instrucdo recorrerem a outrasopssgara suporte, seja de conhecidos que
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encontraram no local, seja de familiares que tnazimto ou de funcionarios das agéncias. Os
motivos para nao utilizarem foram variados, masasue relacionam com a falta de contato
das pessoas com a tecnologia, como por terem up&i@€xcia ruim prévia, inibindo novas
tentativas por conta prépria, ou mesmo por seauent tentado, por conta de temerem fazer
algo errado que pudesse vir a bloquear o acesspassibilita-las de conseguirem o dinheiro,
mesmo com o0s desenvolvedores ja tendo antecipao dsconfigurado o cartdo de
beneficiarios sem o risco de bloqueio. Vé-se, cgsn,iconstatacdo da afirmacéo de Kotler e
Keller (2006), onde “o principal obstaculo na impentacdo de tecnologias de
autoatendimento ndo esta na tecnologia em si, masoavencer os clientes a utiliza-1a” (p.
412).

4.3.5 Quanto aos aspectos positivos e negativosatatios

Conhecidas as formas de uso dos caixas eletropalos consumidores com pouco
estudo, perguntou-se a essas pessoas sobre o dareeas gostar (ou ndo gostar) desses
terminais de autoatendimento, em vista de contritmmofeedbackdaquilo que a ferramenta
agrada ou nao, podendo, em momento posterior,xpborado pela industria bancéaria em
vista de estudar alteracdes que foram levantadastgbgpublico. Nesse intento, foram
analisados os subnods “O que agrada no caixa alxrfoe “O que desagrada no caixa
eletrénico” das entrevistas com os clientes, alémabservacgdes registradas.

Buscando facilitar o acompanhamento da leiturangiro séo tratados os aspectos
positivos encontrados, utilizando o mesmo procedimdeito no item 4.3.3 de atribuir

palavras-chave as respostas obtidas. A Tabela &rmanos achados:

Tabela 5 — Aspectos positivos relacionados aos temais de autoatendimento bancérios

Aspecto N %

Rapidez 16 29,1
Filas 12 21,8
Atendimento dos funcionarios 7 12,7
Praticidade 7 12,7
Horarios 6 10,9
Facilidade 3 55
Seguranca 2 3,6
Biometria 1 1,8
Variedade de servicos 1 1.8

Total absoluto 55 100,0
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Fonte: Pesquisa de campo (2015).

Analisando os aspectos positivos encontrados, giymbs/er proximidades com o0s
motivos encontrados na Tabela 6 sobre o contat@irom os terminais de autoatendimento.
Aspectos ligados a velocidade nas operacfes eilaasfédram os maiores motivos que
levaram ao primeiro contato dos entrevistados cengaixas eletrbnicos, e, perguntando a
essas pessoas 0 que as fazem gostar dessa plataferrmatendimento, novamente essas
caracteristicas foram das mais recorrentes, refdoga pensamento de que a busca por
menores tempos (tanto de atendimento como de ¢ésmean algumas das coisas que mais
atraem nessas maquinas (SAHI; GUPTA, 2013).

Porém, como apresentado no item anterior, apenaspaquena parte do publico
entrevistado possuia autonomia para utilizar semaag, por varias vezes, acontecia desse
consumo requerer da pessoa um tempo maior paraliaagéio (sendo questionavel essa
maior velocidade por vezes relatada). Torna-s@sarencontrar esses entrevistados alegarem
menores filas e maior velocidade para realizac&cogarac6es quando, por varios dias, fora
visto filas com, ao menos, 10 pessoas aguardanxitioade um funcionario para uso do
terminal. Peguemos, como exemplo, dois momentoduds entrevistas que suportam tal
pensamento:

: a senhora sempre consegue (+) utilizar o céetedrico?
: nn (+) eu sozinha?

iSSO.

: NA:O (+) ndo.

nao? que que acontece que a senhora ndo cohsegue
: é por causa d’eu ndo tenho leitura.

a:h, ta.

: eu n (+) ndo tenho estudo.

: ai, nesses casos, a senhora faz como para anfiseg

: eles ((funcionarios)) que ajuda eu.

]

R: eu acho aqui melhor.

P: por que que é melhor aqui?

R: ah, porque parece que é mai rapido, né? late ¢gem que pegar senha e
ficar, dai t4 lotado (E19, 61 anos, sem instrugéo).

TUXVOTUNTLOT

—

P: a senhora lembra como é que foi o primeiro ¢ontdm o caixa

eletrénico? se foi dificil, se foi facil?

R: ndo, eu nunca tentei (+) hunca nunca.

[...]

P: tem alguma coisa que a senhora gosta no caitxareto?

R: ndo, eu acho que dai aqui eu chego ja t6 aquilaneu tenho que: (+)
esperar la mais acho que mais tempo, sei la, eu @&, 57 anos, ensino
fundamental incompleto).
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Aparentemente, as pessoas acham que, mesmo cadlasas fespera € menor nos
caixas eletrbnicos. Talvez essa resposta tenhabsideada em observarem o funcionario
realizando as operacodes, que, como dito anteridenesse realizava 0 acesso de maneira
muito rapida. Outra possivel causa da resposta fmdeslacdo com a presenca da senha
entregue para atendimento no balcdo: mesmo tentocordorto por esperarem sentados e a
ordem de atendimento ser a mesma de uma fila,ztalveenha impressa represente uma
espera maior.

O terceiro aspecto positivo mais informado pelospoedentes refere-se aos
funcionérios de linha de frente. Novamente, ref@ea contradicdo em de um autosservigco
ser utilizado por um intermediario. Respostas casabaixo foram recorrentes:

P: entendi (+) do jeito que a senhora acaba (#)aaah, utilizando o caixa
eletrénico pra tirar o dinheiro da senhora (+) @ralj a senhora t4 satisfeita
ou (+) ta insatisfeita com os (+) caixas eletrégico

R: ndo, eu tb sastifeita co cos empregado aligb®® porque (+) se eu teria
insastifeita se num tivesse eles pa fazer o sacuenpn, porque dai ndo
teria como eu usar, porque eu (+) s6 eu mesmoegeber 0 meu dinheiro
(E21, 61 anos, sem instrucao).

R: porque cé ndo precisa ta |4 enfrentando filagahaqui e ja atende na
hora.
P: hmm.
R: e outra, a gente chega aqui e ndo precisa namach eles ja (+) ja
conhece a gente (E26, 53 anos, ensino fundamentahpleto).

Tal achado corrobora os resultados de Chowdhuay @014). No estudo citado, os

autores encontraram que os funcionarios de linhdredge foram tidos como igualmente
importantes a propria tecnologia, em um modelo redeido para conhecer os fatores que
mais impactavam na adocdo de novas tecnologias quarsumos automatizados. Assim,
ainda que esses funcionarios tenham sido designamloe® um suporte aos clientes que
necessitam de auxilio nessa aproximacéo com altggaomuitos acabam pedindo para que
esses funcionérios realizem o procedimento comphatée, como informado anteriormente

pelo entrevistado 20:

R: entdo eu (+) sé entrego o cartdozinho pra eleaesenha ja t4 no
cartdozinho (E20, 76 anos, sem instrucao).
Novamente, é apontado o pensamento de que a tgianako acaba sendo utilizada

da forma inicialmente projetada pelas empresass@oitlores nao proficientes na plataforma
acabam nem utilizando e designam para um funconarirealizacdo das operacgoes,
descaracterizando o autoatendimento.

Ainda na Tabela 7, as respostas intermediarias aitthadas com as vantagens aos
consumidores, encontradas por Sahi e Gupta (20E8%hall e Heslop (2007) e Kolodinsky,
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Hogarth e Hilgert (2004). Porém, os dois ultimosbatos (“biometria” e “variedade de
servigos”) foram informados por apenas uma pesada. Abaixo os trechos correspondentes:

R: é, pra mim ta bom (+) porque agora eu eu tentigital do meu dedo,
né? so eu que (+) que t recebo, sendo+

P: entendi.

R: +de primeiro ndo tinha, qualquer um podia chefgar ‘6, leva pra
mim’, e eles recebia, né? (E19, 61 anos, sem g&hju

R: eh, porque ali, quem sabe mexer bem (+) é nmaticp, porque cé pode
ver extrato, ver tudo, ah, mais rapido ali (E57 aé4és, ensino fundamental
incompleto).

Com isso, vé-se que aspectos valorizados peloguibin geral podem néao ser os

mesmos valorizados pelas pessoas com baixos rdgeisstrucdo, o que se alinha com a
contribuicéo de Miller e West (2009) de que, depedd do servico, apenas uma parcela dos
consumidores pode estar interessada, ndo sendsshgoededicar esfor¢os para atingir todo
o mercado. No caso, para transpor eventuais nesiagggque os clientes com baixos niveis de
instrugdo possam ter para fazerem uso dos caigadretos, os bancos deveriam focar suas
comunicacdes valorizando a rapidez desse autoggex\a presenca de funcionérios de linha
de frente para fornecerem suporte, além de atuatenira 0s aspectos negativos
identificados, abordados na sequéncia.

No roteiro das entrevistas, a mesma questao qgeera aos consumidores o que
os fazia gostar dos caixas eletronicos, em segumdmento pedia o oposto: aos
consumidores fora perguntado, entédo, o que elegagtavam no uso dos caixas eletronicos.
Por conta de ter sido encontrado que muitos dagwstiados ndo utilizavam os terminais
sem que tivessem algum tipo de auxilio de outrageesesperava-se que relatassem diversos
pontos negativos a tecnologia, porém, foi encont@dontrario. Apenas uma pequena parte
dessas pessoas indicavam algum ponto negativop sesuhl encontrar respostas como as
seguintes, ndo indicando insatisfacoes:

P: tem alguma coisa que o senhora NAO gosta emoasea eletronico?
alguma coisa que o senhor vé e fala ‘se fosseedifier?

R: n ndo (+) eu acho que, pra mim, ta: t& bom @tpadrao dele, t& bom
(E27, 46 anos, ensino fundamental incompleto).

R: ndo, ndo tem nada pra me queixar, ndo (E40n&8 ansino fundamental
incompleto).

R: ndo, pra mim, tanto faz (+) é boa (E51, 59 amosjno fundamental
incompleto).
Mesmo que a maior parte das pessoas nao utilizaggeha os servigos oferecidos

nos terminais de autoatendimento bancarios poaabativersos motivos (como experiéncia

ruim previa, dificuldades de leitura e ansiedade qumta de filas, relembrando alguns dos
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encontrados), a maioria delas nao informava algspe@o negativo da tecnologia quando
perguntadas se consideravam algum. Ainda que apaenalgo bom para os bancos (poucas
avaliacdes negativas), faz-se importante resgatansideracéo de Abbade e Noro (2010), ao
dizerem que as avaliacbes ficam prejudicadas quaéddia o uso das plataformas, pois as
pessoas acabam nédo fornecenddemdbackadequando que venha a servir como base para o
desenvolvimento de solugbes que atuem no combesses receios.
Dito isso, focam-se as consideracdes, entdo, nuactas relatados. A Tabela 6

introduz esses achados, obedecendo ao mesmo pnecdkdique norteou a apresentacao das

tabelas 4 e 5.

Tabela 6 — Aspectos negativos relacionados aos teénais de autoatendimento bancérios

Aspecto N %
Procedimentos 8 53,3
Precisar de ajuda 3 20,0
Sistema / maquina 3 20,0
Muita fila 1 6,7
Total absoluto 15 100,0

Fonte: Pesquisa de campo (2015).

Assim, é tido que o aspecto negativo mais destasadfere aos procedimentos
presentes nos terminais para realizacdo das opstaCdmo visto nos motivos para nao
utilizacdo, existem clientes que consideram contplexiso dos caixas eletronicos, alegando
coisas como excesso de confirmacdes de seguraegapnmacdo de senhas, ou mesmo a
execucdo da operagcdo (como apontado pelo Entdeists8 sobre a realizagcdo de
pagamentos). Os consumidores informaram esse aspagtas vezes relacionando-o a
necessidade de aprender a usar a tecnologia, oetprea estudos como os de Zacharias,
Figueiredo e Almeida (2008) e Marshall e HeslopO@0 que indicam que um dos motivos
que contribui para a ado¢cdo de uma tecnologia édgua mesma ndo € tida como muito
complexa, além de ressaltarem que “apesar de ttstanalogia disponibilizada pelos bancos,
grande parcela (65%) ainda utiliza os servicos mamade caixa para realizarem suas
transacoes” (ZACHARIAS; FIGUEIREDO; ALMEIDA, 200&. 13). A citacdo seguinte
representa essa consideragao.

: gostar eu ndo gosto, mas ndo sabe mexer, isB)|r

: ndo gosta?

: ndo gosto (+) tem que aprender.

: entendi (+) mas eh (+) tem alguma coisa quelaosa ndo gosta nele?

: ndo, nada a ver.

: ndo, se tiver alguma coisa, assim, que é difiel senho:ra, ou que a
senhora vé que (+) ‘ah, se nao fosse assim, auextéria’?

TXOTUTUDU
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R: ah, tem (+) tem, se fosse mais facil pra passaumero certinho pra

sacar, MAS TEM QUE APERTAR A SENHA, DEPOIS mais rs@b 0 que

namero, né?

P: azhm, o que (+) que que a senhora vé que ri@mfadil assim nele? que a

senhora vé ‘ah, se fosse mais facil, eu usaria’?

R: é a senha, que tem que enfiar o cartdo TRE®r@egacar o dinheiro (+)

€ nisso ai que eu nu nu (+) que eu me perco.

[...]

P: uhm (+) se a senhora tivesse a opc¢do de: fadzatehtro, né, no

atendimento ((pessoal)) ou aqui fora, qual quena@a ia preferir?

R: I& dentro.

P: é? por qué que a senhora ia preferir 1a?

R: porgqué la eu néo preciso (+) ndo tem (+) axeag@caixa eletrdnico)).

P: a:hm.

R: né (++) bem mais prético (E42, 50 anos, ensinddmental incompleto).
O segundo aspecto negativo mais encontrado € exgpsise que como uma

ressalva ao aspecto positivo “atendimento dos dmdcios”, apresentado anteriormente.
Embora entrevistados tenham indicado gostarem lukr spie existem funcionarios que lhes
prestardo auxilio no uso dos terminais (por vaweges, cabe relembrar, realizando
completamente 0 uso), existe o oposto tambémopadaprecisarem de auxilio traz incbmodo
aos consumidores, ndo lhes sendo uma situacacaagtad

P: entendi (+) tem alguma coisa que a senhora NA6tagno caixa
eletrénico? (1.5) algo que a senhora néao ta siédigfe

R: ah (+) acho que tem que ta chamando os outrajpdar, porque eu nao
consigo ((risos)) (E16, 41 anos, ensino fundamentaimpleto).

: ndo, porque eu acho ruim esperar, as vezetielesupado, né?

uhum.

. eu fico constrangida de esperar+

uhum.

: +eles (+) eles (+) ((virem atender)).

: pra senhora, a senhora faria 14 dentro?

: la dentro (E50, 74 anos, ensino fundamental ¢staip

Isso expande os achados de Chowdhury et al (2@l4pasiderar que, embora o

pulias sl vl ol vl

elemento humano seja tdo importante quanto a prégenologia no que se refere a influéncia
para a adocdo dessa ultima (sendo, aqui, um aspesitivo informado em entrevistas), a
situacdo da dependéncia dos consumidores a essetesywde representar um efeito
contrario. Se tais pessoas ndao conseguem aprend@izar por motivos afins e se tornam
dependentes do atendimento, pode acontecer de raferéncia pelo ndo uso, mesmo sendo
uma tecnologia considerada bem aceita por outrpogme clientes, como mostram 0s
entrevistados citados.

Quanto aos entrevistados que informaram aspectgatines relacionados aos
sistemas e/ou as préprias maquinas presentes é@asiagy faz-se importante relatar que, ao

longo da coleta dos dados, em ambas as agénaas fwesenciados problemas nos terminais
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de autoatendimento e, das trés respostas, duas foraecidas por clientes da agéncia Beta e
uma por cliente da agéncia Alfa. Como informadceaotmente, os terminais da agéncia
Beta eram de modelos antigos e aguardavam subdtfusendo usual ver uma das duas
maquinas indisponivel. Em uma das manhas em quesquizador esteve na agéncia Beta,
um desses terminais teve de ser reiniciado cina@esvepelos funcionarios, o que pode
contribuir para uma falta de seguranca dos clieme®cnologia e gerar custos para ambas as
partes, como retrabalho, perda de tempo e boc&a-bwegativo, citando alguns
(CHOWDHURY et al, 2014, MILLER; WEST, 2009).

R: tem dia que t4 meio:: (+) parece que tad meiedigo ali (+) tA meio fora

0 sistema.

P: entendi.

R: mas s0 isso.

P: entendi.

R: tem dia que nao ta funcionando, ndo (+) jA &t de ter que fazer la
((dentro)) porque aqui ndo tava funcionando nentiasndois.

P: hmm, entendi (+) entdo, as vezes, tem manutencao

R: €, mas a manutencdo ta meio devagar (E07, 5§ ansino fundamental
incompleto).

R: ah, eu, no caso, ndo tenho do que reclamamatatka, s6 que a Unica
coisa eu falo e::h AQUI, em Quatigua (+) tinha gquelhorar um pouco as
maquina.

p: é?

R: ma melhorar um pouco mais, porque sempre tan@ot dinheiro, eh,
dinheiro é normal+

P: uhum.

R: +mas sempre t4 dando pobre:ma, e outros lugesequio da, ndo sei se é
farta de e:h mai maquina (+) pelo menos uma macuimais aqui devia de
ter (E43, 44 anos, ensino fundamental incompleto).

P: tem alguma coisa que o senhor acaba NAO gostandmixa eletrdnico?
R: quando néo funciona (E45, 41 anos, ensino fuedtahincompleto).
Por fim, o dltimo aspecto negativo fora relatado ggmenas uma pessoa, e também se

contrapbe a um aspecto positivo previamente erammtrAnteriormente, teve-se que era
atribuido aos caixas eletrénicos baixas filas @ekspondentes, mas ja informado que as
observacdes constataram filas consideraveis), poréposto também esteve presente:

P: e em geral, a senhora gosta do caixa eletrotgcoalguma coisa que a
senhora acha boa ou ndo gosta? sua opinido gerasofre 0 caixa

eletronico.

R: ah, sim, eh (+) bom, mas a gente enfrenta rfilatané?
P: u:hm.

R: fica esperando muito, né?

P: entendi.

R: se fosse no caixa, ja era mais facil (E58, 48&arnsino fundamental
incompleto).
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Por que, entdo, alguns consumidores, que utilizaramesmos caixas automaticos
(e partilharam das mesmas filas, consequentemeatedideravam haver poucas filas?
Imagina-se que diferentes razdes podem fornecerenpicacao para isso:
» Os clientes podem frequentar o banco em horaricadas, se deparando com
vezes onde 0s terminais estdo com poucas filas;
* Pode ser que repitam a imagem vendida dos caigaérdtos, como rapidos, de
facil acesso, com poucas filas, disponiveis emriom@iferenciados e afins;
* Talvez o tempo de espera ainda ndo os incomodesanelo ser maior para dar
esse efeito;
* Por conta de muitos serem economicamente humitdegerem nao criticar os
caixas eletronicos, ja que deles saem o dinheeautjlizarédo ao longo do més.
Essa € uma questao que precisaria ser explorad@wrestudo. Ainda que a coleta
dos dados tenha possibilitado tais pensamentos,asumacdes deveriam ser exploradas em
outra oportunidade, com o desenvolvimento de péagundirecionadas para esse
entendimento, respaldado por referencial especifico
De tal modo, foi possivel compreender os atribupmssitivos e negativos
identificados, pelas pessoas com baixos niveis rm#grucdo, sobre os terminais de
autoatendimento. Ainda que nem todos tenham fatnsaiespostas para ambos os aspectos,
foi possivel verificar 0 que é mais e menos vasm@ por esse publico, tornando possivel o
desenvolvimento personalizado de atendimentos@agdor bancario, inclusive encontrando
um aspecto ndo abordado na base tedrica utilizadapeesentar que, embora a presenca
humana como suporte seja valorizada para aproxoeaconsumidores a tecnologia, a

dependéncia desse suporte nao € vista positivamente

4.3.6 Quanto adayout

Por fim, o dltimo aspecto analisado refere-selamut utilizando os trechos
codificados no no “Ofertas de servicotagout, das entrevistas com os consumidores e das
entrevistas com os funcionarios, além do subnéeflieiicas entre as ofertas” nas entrevistas

com os funcionarios, juntamente com as observagdtizadas.
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Fazendo, inicialmente, consideragdes sobre os caibedronicos, foram observadas
particularidades tanto entre as agéncias como esti@eminais da mesma agéncia.

A comecar pelas tecnologias presentes: enquantterosnais da agéncia Beta
possuiam identificacdo biométrica e visouch screepa agéncia Alfa ndo possuia ambas,
sendo 0 acesso das opcgdes realizado através des bw@$ laterais do visor. Em Bessa et al
(2012) fora visto que as tecnologi@sich tornam mais faceis as experiéncias e estimulam
mais o uso para consumidores em geral, com a sagestque as empresas (no estudo citado,
as operadoras de telefonia) deveriam se dedicar avagntendimento do publico com menor
escolaridade, uma vez que encontraram evidénciagudeessas pessoas possuem mais
dificuldades com teclado convencional. Adicionagge nos visores dos terminais da agéncia
Alfa, as opc¢Oes dispostas na tela ndo estavamtaaeate alinhadas com os botdes, o que
pode causar duavidas nos usuarios sobre qual adeckta. Ainda assim, ndo ha garantias de
que otouchmelhoraria a usabilidade, como visto no prépritgarde Bessa et al (2012,
informado pelo FAL:

R: [...] mas, em vista, € s0, assim, uma dificuédamhior, que eu vejo, € isso
(+) igual vocé falou, O BOTAOQ, que nao represemtamesma linha (+) e:h,
até se fossuchtambém, dependendo do grau de instrucdo, tambérana
ajudar, porque a pessoa pode clicar erradotough (FAL1, 4 anos de
servigo).

Ainda sobre a agéncia Alfa, seus dois terminaisudeatendimento eram de modelos

distintos, cada um deles com localiza¢cGes difesedi@s compartimentos, como: cartéo,

deposito do envelope, dispensador de cédulas, ee$sg§n dos comprovantes. Mesmo que
essa observacdo nao tenha sido verbalizada pedpenaentes como motivos para a nao
utilizagdo ou aspectos negativos relacionados exosirtais, € possivel que essas diferencas
entre as maquinas contribuam para uma resistérciasn, ja que ai pode existir uma

inseguranca provocada pelos modelos de terminstelaalos.

Sobre os procedimentos para realizacdo das opserdod®isto que os terminais da
agéncia Beta continham maior presenca de imagepigcaivas, 0 que se alinha com a
recomendacgao vista em Jae e Viswanathan (2012ymahdo que pessoas com menores
niveis de instrugdo tendem a recorrer mais a irdgé®s visuais em ambientes de mercado.
Porém, ainda que apresente mais imagens, naorexistegens em todas as telas, o que néao
facilita completamente o acesso. Essencialmentejmagiens estdo concentradas nas
transicdes entre as etapas. Exemplifica-se: ajs@siiro cartdo para acesso, existem imagens
para realizacdo da identificacdo biométrica (parenyja esta cadastrado); posterior a isso, a

?Pessoas com menor nivel de instrucdo apresentaadsrdificuldade com o uso do teclado convencioaahp
envio de mensagens de texto do tipo SMS, mas totgthndo influencia em um maior uso dessas mensagens.
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tela com as opg¢les de operaches € totalmente ltextapos a selecdo da opcdo desejada,
aparecem as imagens referentes a conclusao domagégro (como e onde inserir o envelope,
no caso de depdsitos; onde saira o dinheiro, m dasaque; onde sera impresso o relatério
do extrato, expondo alguns). Reforcando a expl@alg® procedimentos, cita-se um trecho
da entrevista com o FB1:

R: [...] que nem a biometria (+) ja mostra a mae guqual dedo que é pra
por (+) e certinho, é s6 seguir 0 passo a passo.
P: aham.
R: s6 que a maioria ndo |€, o:u ndo sabe, né?ati@oler muito bem (FB1, 1
ano e 5 meses de servico).

De maneira a reforcar o exposto, coloca-se que diis terminais serem diferentes

guanto as tecnologias de usabilidade presentesstesnas ndo sdo padronizados, cada banco
possui seu préprio, o que pode dificultar a adalEsse canal de atendimento pelas pessoas,
como indicado por Miller e West (2009).

R: 0 Omeg& mesmo, onde meu marido recebe, é BEM complicadoae
consigo sacar la (E34, 54 anos, ensino fundamigctainpleto).

R: l& da Gam¥4, que é por letra ((a senha)), é mais facil pregé&eéria mais
facil (++) mas eu acho que ndo tem nada que (+)rgdamar (E57, 64
anos, ensino fundamental incompleto).

R: que um banco, né (+) atua de uma forma (+)ters de outro banco é
de outra forma, entendeu? e hoje, a maioria destek tem conta em varios
bancos (+) na minha cidade, aqui, tem quatro bamégsigora tem o Omega
ali (+) entdo, CADA BANCO ¢ uma tecnologia diferenéu acho que, se
unificasse a tecnologia de uma forma mais claras simples (+) seria um
processo, um avango, nesse quesito (FA2, 27 arserdeo).

Uma acado ja presente nos sistemas acontece quaadesso é feito por cartbes

relacionados a contas de uso exclusivo para reeslintde beneficios: diferentemente das
contas tradicionais, 0 menu de acesso para beredgié simplificado, possuindo um namero
reduzido de opcdes. No caso do banco Beta, o m@nooenposto pelas seguintes opcoes:
Saque, Depdésito, Extrato, Crédito consignado, Quipgeracdes. Também presente, ao lado
das opcdes havia um quadro indicando os valorgemiigeis para saque e para contratar no
crédito consignado. Fora perguntado ao FA2 se tespda similar nos sistemas dos terminais
de autoatendimento no banco Alfa, sendo resporglidas menus também séao simplificados
(essa resposta nao foi captada, pois a entregisiavja sido encerrada, estando o pesquisador

e o funcionario em uma conversa mais informal, issfalitando expor esse trecho de forma

*Omega refere-se a outra agéncia, cujo nome tambénsiibstituido por uma identificacdo genérica g\t
autor).

“Gama refere-se a outra agéncia, cujo nome tambénststituido por uma identificacdo genérica (Nixta
autor).
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transcrita na sequéncia, como realizado ao longoadalises). Ainda assim, mesmo com 0
acesso simplificado, existem aqueles que né&o ailizozinhos, por conta de motivos
abordados anteriormente. Lembrando que os cartéssesl usuarios ndo bloquefamgé
possivel dizer que jA ha uma preocupacdo em oferenemelhor servico aos usuarios,
relacionando-se ao exposto por Zacharias, Figueieedimeida (2008) que, por conta dos
servicos terem alcancado niveis de equivalénciee eag ofertas (e 0s servicos bancérios
também se incluem nisso), a presenca de um difateaaba acontecendo na qualidade da
prestacdo desse servico.

Também relacionado ao menu de opc¢des, encontrajuee 0s consumidores
precisam fazer o acesso com bastante atencdoppaigixas eletronicos exibem ofertas de
produtos ndo contratados pelo usuario, 0 que iocargins mais estratégicos para a
tecnologia, onde o cliente pode contratar oferéas Becessidade de entrar em contato com
um funcionario (e também sendo acessivel em hgrat@m do periodo de atendimento das
agéncias). Mesmo que possa ser econdmica e estaateqgte interessante para os bancos,
alguns clientes podem ficar insatisfeitos caso ¢amealgum erro, podendo gerar custos ja
antecipados por Chowdhury et al (2014) e Miller es¥\(2009), como reembolsos, boca-a-
boca negativo, além de perda de consumidores.

R: tem alguns também que: (+) ndo sabe utilizair,adaba (+) quando é
beneficio, o Unico perigo é fazer algum (+) créditasignado, no caixa.

P: aham.

R: que dai ndo tem mais volta (+) que dai gentes@¢+pz o pedido, né? a
gente ndo consegue controlar (FB1, 1 ano e 5 niesssrvico).

R: e:h, que mais? mas tem bastante dificuldadeendati? até a parte
sistémica, ali, o banco, geralmente, a pessoaaazartdo (+) e: 0 banco
pede a senha pra pessoa (+) e, no caso, assingndanuma propaganda
assim, sabe? tipo, de ofertas de produto (+) isstrapalha, a pessoa que
ndo tem conhecimento, assim, tipo, ndo vai enteqaeli € uma oferta (+)
entdo, assim, isso eu acho que poderia melhorbe?s@FAL, 4 anos de
Servico).

Como ultimo ponto a se considerar sobre os tersiaiautoatendimento, com base

nos dados coletados, perguntou-se aos funcionseids alguma diferenca entre 0s servigos
disponibilizados nos terminais para aqueles didgplirados no balcdo de atendimento, via
atendimento pessoal. Foram obtidas as seguintasstes:

R: ali ((atendimento pessoal)) é pra quem ndoehtej né? quer pagar um
boleto (+) e, agora, no caixa eletrébnico, é madgl fdra quem é cliente,

porque dai consegue pagar conta de agua, luz,ita dideto na conta, né?
(FB1, 1 ano e 5 meses de servico).

®Conforme exposto na pégina 69, os cartdes parasaonie apenas recebem beneficios sdo modificadas pa
ndo haver bloqueio em casos de erro nas tentaterasesso (Nota do autor).
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R: ndo, é assim, e:h (+) tem aqui, caixa eletrgrigmo o limite de valor+

P: uhm.

R: +a grande diferenca € isso ai, tem o limite @lery o limite de depdsito
(+) e l& dentro ndo tem esses limites, né?

P: uhum.

R: mas assim, todos os servi¢os que faz |4 faraadai.

P: uhum.

R: e QUASE todos que faz aqui, faz 1a fora (+) #popréstimo, tudo faz la
no caixa automéatico (FAL, 4 anos de servigo).

R: [..] quando um deposito fracionado, eh (+) aeo$, a gente nao
consegue autenticar no caixa automatico (+) seniaiterencial assim, né?
(FA2, 27 anos de servico).

R: é, hoje: praticamente, o cliente poderia (+pasem sem caixa.

[...]

R: né? necessita ali ((no balcdo)) pouca coisaglalivai retirar taldo de
cheques, alguma coisa assim (+) né? mais, ehskntfo utilizado mais pra
usuario mesmo pro pagamento de contas, assim,awép-ho cliente em si,
né? cliente, em si, t4 sendo (+) ele usa muito) @ (autoatendimento hoje
(FB2, 27 anos de servico).

Vé-se que existem pequenas diferencas entre oegateece nos dois formatos de
atendimento em questdo. Coisas pontuais, comoegafoacionados que requeiram troco e
retiradas de documentos, ainda tornam o atendimpessoal uma opcao praticamente
insubstituivel, j& que certos procedimentos de reega ndo permitem que as maquinas
realizem tais tarefas. Em todo caso, para granddée pdas operacdes usuais (e,
especificamente, todos os servicos citados naswstas), 0 caixa eletronico poderia
substituir, sem problemas, o atendimento pessaah (excecdo de exemplos como 0s
fornecidos logo antes).

Tal como fora dada a oportunidade aos consumiditeesxpressarem sugestdes de
modificacdo nos terminais de autoatendimento, asidmarios também puderam expressar
consideracbes que acreditam poder beneficiar osuotidores dos servicos bancarios.
Quando tratando sobre o contato inicial com ositexis), jA se antecipou uma consideragao
do FB1 indicando que existem modelos mais atuaswauinas, apresentando visor maior e
posicionado de maneira mais confortavel para kieuacesso. Porém, ha um calendario de
substituicdo dos terminais nas agéncias, e pragam®nmes S80 menos priorizadas. Embora
possa ser dito que haja um fim estratégico da gatddrede Beta em dar mais tempo de
adaptacao a cada tecnologia, acredita-se que oslesadais recentes sdo desenvolvidos com
base em avancos tecnoldégicos e, ao priorizaremceEg®emais rentaveis as redes, centros
menores ficam atrasados, prejudicando os proprientes que ajudam a sustentar a

organizacao.
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P: vocé tem ideia de alguma coisa que poderiaese, fassim, tanto no
desenvolvimento de sistema como outra coisa, prdagpjeles a (+) a
comecarem a querer usar sozinhos, né? parar deapath.

R: eu acho que alguma coisa: (+) de 4udio.

P: ahm.

R: o cara aproximou do caixa ali, o cara colocavaaddo ali ja (+)

automaticamente, ja identificava, mais ou menasyvés do audio (+) ‘0,
aperte tal botdo’, o cara ia |14 e apertava, ‘depqsrte tal'+

P: u:hm.

R: +eu acho que isso eu nunca vi, ndo sei se tawsdeancos que fazem.

R: SIMPLIFICAR ao maximo (+) as funcdes (+) e alaxikom 4udio, sei la
(+) alguma coisa assim (FA1, 4 anos de servico).

R: ah, modificar € que nem eu falei pra vocé (+)uddéicar.

P: uhum.

R: [...] e deixar um processo mais simples (+) pertem tela que confunde
mesmo, entendeu?

P: uhum.

R: [...] eu acho que se simplificasse seria o teadwquado (+) simplificar o
acesso, o processo (FA2, 27 anos de servico).

R: se eu falar pra vocé, assim, especificamente@cho que assim (+) no
Nosso caso, a gente d4 quase que TODAS as congigdés) pra pessoa se
autoatender.

[...]
R: [...] talvez falta falta QUEBRAR esse (+) esseggigma ai que ndo (+)

nossa, ndo é nenhum monstro (FB2, 25 anos de gervic
Sobre a resposta auditiva, indicada pelo FA1l, oxdsja possuem um sistema

implantado, provavelmente direcionado para defteenisuais, havendo uma entrada do tipo
P2 para conexdo de fones de ouvido nos caixa$milets. Aparentemente, € um recurso que
poderia ser melhor explorado, sendo aplicavel allpgio geral, e ndo direcionando apenas
aqueles com determinada deficiéncia sensorialcAdlegia sugerida pelo FAL1 se assemelha,
imagina-se, aquela presente saif-checkoutle supermercados, com a maquina informando
0s procedimentos através da reproducdo de mensagenautofalantes instalados. Se
desenvolvida — e aceita — como a ja existente ganalsupermercados, tal tecnologia poderia
facilitar nessa transicdo dos consumidores usasesia ¢ez menos 0 suporte de funcionarios
para a realizacdo do atendimento.

Quanto as demais sugestdes dos funcionarios, hdonsenso: todos acreditam que
0s sistemas apresentam certa complexidade, ndo senthcil uso para todos os publicos.
Miller e West (2009), ja citados anteriormente,i¢adh que a falta de padronizacdo nos
sistemas € um obstaculo para as empresas, e tantdientes como os funcionarios
consideram que 0s caixas eletronicos de todos omsobadeveriam estar alinhados a um

mesmo formato. Anteriormente, fora visto que o kE@rmou que, quando os terminais de
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autoatendimento comecaram a ser implementadoss gssesuiam menos funcdes e,
perguntando ao mesmo se as dificuldades da époasssemelhavam as atuais, obteve-se a

seguinte resposta:

R: eu acho que até tinha menas dificuldade (+) FED®COES que tinha
no caixa eletrénico (+) que ele dava extrato, né2 @ opc¢ado de saque.
P: uhm.
R: né? entdo (+) como foi aumentando o rol de Jielé+autoatendimento ali
do, né (+) das opc¢des de se autoatender (+) tldverando um pouquinho
mais de dificuldade agora (+) na época tinha mpitaca opc¢éo de de
utilizacdo, né? (FB2, 25 anos de servico).

Por conta disso, talvez para dar um sistema deat@mdimento completo aos

usuarios, a maquina se tornou muito complexa, calaseesisténcia no uso pelas pessoas.
Pode ser que haja um numero 6timo de op¢Oes disppailas que, se ultrapassado, comeca
a haver um declinio na intencdo de uso. Terminaim opcdes reduzidas poderiam ser
desenvolvidos (e identificados como tal), em vilgaestudar se, de fato, existe esse efeito.
Antes de encerrar as entrevistas com os funciadem-se um resumo dos dados

colhidos (ainda que de maneira preliminar, apere® um feedbackcomo forma de

agradecimento pela receptividade da pesquisa pg@iscias) e perguntou-se aos mesmos
sobre eventuais situacdes que o pesquisador pud&sger visto durante o periodo em que

esteve nas agéncias.

P: uhum (+) é que acaba sendo uma rotina, todo s&@ésos mesmos
acontecimentos, né? mesmo pessoal+

R: também.

P: +eu acabei fazendo a coleta NUMA PARTE do m&s,sei se vocé acha
gue tem alguma coisa que eu possa nao ter vistqueécontece bastante e
eu ndo tenha visto.

R: é que assim, é que vocé pegou os dias que fequéto fluxo de gente,
aqui dentro, é maior.

P: aham.

R: a partir do dia 8, é bem tranquilo, ja vem qusaime utilizar.

P: a:hm, ta.

R: raramente alguém precisa da minha ajuda (praffazer um depésito, ai
bem mais dificil.

P: entendi.

R: vocé veio nos dias (+) nos dias certos (FBhdlea5 meses de servico).

R: ah, uma coisa, assim, que eu (+) tem alg algupessoas, assim,
geralmente pessoa que nao tem leitura (+) e::hdsXemos uma tabela, né?
entdo, a pessoa vem aqui e recebe a aposentatipiNEM SEMPRE a
mesma data que ela recebeu HOJE vai ser a do rmézqu

P: ahm.

R: entdo tem bastante pessoa que carrega uma agemgmte marca a
caneta a préxima data, assim, sabe? por faltardeecionento, sabe? se vocé
s6 falar a data pra pessoa, a pessoa ndo vai saber.

P: uhum.
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R: [...] acho que isso € a Unica coisa diferenewpcé viu ai (FAL, 4 anos
de servico).

R: ndo acredito, eu acho que: (+) assim (+) petowpcé, né (+) relatou (+)
eu acho que PRIMEIRO, vocé pegou os dias que témaior movimento,
assim, de fluxo de pessoas (+) E TAMBEM, vocé peg®udias (+) que: 0
maior fluxo de pessoas QUE NECESSITAM DE AJUDA naixa
eletrénico (FB2, 25 anos de servigo).

R: ndo, mais é isso ai (FA2, 27 anos de servico).
Mesmo que ja seja possivel uma substituicdo quasesem perdas do atendimento

pessoal, os resultados da pesquisa demonstram sgge canal de atendimento ainda é
necessario por conta de diversos motivos para hboagdo do autoatendimento. Existem
clientes que consideram os procedimentos compleresgssitando de auxilio, outros
preferem o contato humano, havendo também alguestigeram uma experiéncia inicial

ruim e ndo tentaram mais, ou mesmo clientes queantentaram. Diferentes formas para

realizacdo das operacdes desejadas foram visgasgi@ retomadas nas consideracdes finais.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos dados coletados e das consequentessemnatornou-se possivel
estabelecer consideracfes finais sobre o estudocasumo de servicos bancarios
automatizados, oferecidos em terminais de automtemto, por adultos com baixos niveis de
instrucdo. A presente sessédo trata, assim, dosl@xltecorrentes desse estudo, apontando
contribuicbes tanto em termos tedricos como em dsrigerenciais. Também indica as
limitacbes da pesquisa, em vista de servir comeré@atia de potenciais desafios a pesquisas
que se proponham a trilhar caminhos similares. Btimai instante, ha indicacdes de
pesquisas futuras que podem ser desenvolvidasepquizadores interessados na tematica.

O primeiro achado decorrente dos dados obtidosaenpa trata do estabelecimento
de uma carteira de servicos consumidos pelas essoa pouco estudo. Na literatura,
encontrou-se que o0s servicos bancarios mais ugslos consumidores sdo os de saldos,
extratos e aplicacdes (entre as plataformas caletsOnicos,internet bankinge mobile
banking e “saques de valores”, “consulta de saldos, dra aplicacées” e “depdsito de
valores”, especificamente nos caixas eletronicdBADE; NORO, 2012). Ainda que seja a
média geral entre 0s usuarios, diferentes pubkgmesentam particularidades, e as pessoas
com baixos niveis de instrucdo demonstraram uti{iza pesquisa aqui desenvolvida) apenas
um ou mais servicos dentre as seguintes opcoese sagposito, pagamento (contas e
boletos), cheque, empréstimo, extrato (saldo) esteaéncia. Esses servicos representam
todos os servigos usados no ambiente bancarioendepte da forma de atendimento (se no
atendimento pessoal ou via terminal de autoatendone

Na busca pelo cumprimento dos objetivos especificos 2 (“identificar quais
servicos automatizados, disponibilizados em terimine autoatendimento bancérios, séo
consumidos pelas pessoas com baixos niveis deugéstr e “identificar quais servicos
automatizados, disponibilizados em terminais deoaahdimento bancarios, ndo séao
consumidos pelas pessoas com baixos niveis deigéstt, respectivamente), encontrou-se,
como dito, uma carteira com um numero reduzido elwigs daqueles ofertados pelos
bancos. Ainda que a literatura demonstre certoucdmjde servicos geralmente utilizados
pelos consumidores bancarios como um todo, encanirae diferencas para aqueles que
apresentam pouco estudo formal.

Perguntando a essas pessoas quais servicos utilimamn terminais de

autoatendimento, informaram um numero ainda meooniendo cinCo Servigos: saque,
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depdsito, extrato (saldo), pagamento e empréstifrsa-se, novamente, que nenhum
respondente informou uma opc¢ao diferente das &tdliamo visto, aos funcionérios também
se perguntou sobre os servicos que o publico erst@ueonsumia, e fora encontrada uma
resposta ndo suportada pelos consumidores, o @ape fpensamento que tanto pode ser uma
oportunidade de mercado a ser explorada como tambérmonfigura no publico com baixos
niveis de instrucdo um mercado que nao se intepessEertas como titulos de capitalizacéo,
aplicacdes e previdéncias (citando alguns), e tseneais proveitoso aos bancos dedicar
esforcos para oferecer servicos além dos relatadssentrevistas especificamente para
pessoas que apresentarem niveis de instrucao deisrasino fundamental completo.

Também se aponta que o campo demonstrou que pesquieo as de Febraban
(2014, 2013), apresentando crescente preferénlma fgminais de autoatendimento, podem
conter vieses, haja vista que varios consumidong®wstados, quando perguntados sobre
como ocorreu a transicao do atendimento realizadatendimento pessoal para os terminais,
responderam que essa mudanca nem sempre foi umihagsaformando que houve um
direcionamento de funcionarios que alegaram seri@ dorma de realizacdo das operacdes
desejadas. Além disso, o direcionamento ndo imm@imaclientes proficientes no uso dos
terminais, ja que fora visto que muitos clientes réalizam as operac¢des por conta propria,
recorrendo ao auxilio de um terceiro, seja um fummio da agéncia, seja um familiar ou
mesmo um conhecido encontrado no local.

A busca pelo objetivo especifico 3 (“identificarfasmas de uso que os clientes, com
baixos niveis de instrugcdo, consomem servicos atipatdos oferecidos em terminais de
autoatendimento bancarios”) mostrou que muitositeie usavam o suporte de funcionarios
do banco (e outras pessoas, como familiares e cmus$ como intermediarios no contato
com a tecnologia, 0 que demonstrou uma descazatén dos terminais que, em esséncia,
deveriam ser usados como autosservico, ou sejansumidor realiza a transacao por conta
propria.

Como relatado nas analises foi encontrado um cade oma consumidora vinculou
a sua conta a digital de seu filho na identificanétrica. Os bancos devem se atentar a
situacbes como a relatada, pois esse é um procadinu® seguranca que deveria ser
respeitado e, conforme indica, essa € uma prétigal ique pode, inclusive, configurar um ato
infracional, de acordo com o artigo 103 do Estatl#dcCrianca e do Adolescente, ou mesmo
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um crime de falsidade ideolégica, de acordo comtigaa299, do Cédigo Penal Brasileifo
Deve ser observado que, se os procedimentos rEm ®stdo respeitados e ndo estdo sendo
usados como projetados, alguma coisa ndo estaadéinhs preferéncias dos usuarios, que
acabam optando por tais saidas.

Ainda relacionado ao terceiro objetivo especififmi, encontrado que variados
motivos foram informados para a ndo utilizagédo w@osiinais, porém ha uma convergéncia
desses, indicando que os procedimentos para rg@dizdas operacdes sdo considerados
complexos, tanto por parte dos clientes como dosiduarios, e varios clientes informaram
que, por conta de uma Unica experiéncia ruim, ndltaram mais a tentar realizar as
operagbes sem auxilio (ou mesmo nem tentaram sarai@as eletrdbnicos novamente,
fazendo apenas internamente as transacoes).

Com essa opc¢ao de utilizacdo dos terminais de taungienento com auxilio dos
funcionarios, encontrou-se uma oportunidade deresgmnao que foi visto na literatura. Em
Chowdhury et al (2014), expbem que a presenca idgdioarios de suporte € vista como
benéfica no processo de adogcédo de novas tecnalédg@aserto ponto, a pesquisa de campo
corroborou esse achado, porém existe uma ressawea contemplada pelos autores
referenciados: a situacdo de dependéncia de aupdia uso da tecnologia € Vvista
negativamente pelos consumidores. Ou seja, a esiatélo suporte € bem vista, porém a
dependéncia desse suporte atinge de maneira reegatconsumidores.

Embora tenha sido dito que os procedimentos dézagdo s&o considerados
complexos pelos consumidores e pelos funciongaosxiste uma preocupacao em melhorar
a usabilidade da tecnologia, como a inclusdo detifiEcado biométrica e insercdo de
imagens em algumas partes dos procedimentos. Peréstern momentos do acesso que as
informacfes expostas em tela sdo exclusivamentéassco que, de acordo com Jae e
Viswanathan (2012), ndo € a melhor forma de conagéiz para consumidores com baixos
niveis de instrucao.

Em vista de prestar sugestdes gerenciais parar tosngistemas mais alinhados com
o encontrado no estudo referenciado, sugerem-sg alugbes que se imagina ndo serem
muito complexas para os desenvolvedores dos sistdfjautilizar um sistema de cores nas
opcOes; e/ou (2) na tela das opcdes de operagasr - ao fim de cada uma — uma imagem
que represente a operacdo (como um envelope patepdsitos; um cédigo de barras para

pagamentos; alguns cifrbes para saques; entresputroagina-se que essas modificacdes

®*Dois advogados foram consultados para instruciresalpotencial ilegalidade da situacdo relatadajuass
informaram sobre os artigos indicados (Nota dorjuto
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podem diminuir a resisténcia daqueles que, porco&mpreenderem os procedimentos, optam
por ndo realizarem o autoatendimento (pedindo iauwxil terceiros ou se dirigindo ao
atendimento pessoal no balcdo). Mesmo ja existaglies como o cartdo sem limite de
tentativas para clientes que séo apenas benagi@tdes como as sugeridas podem auxiliar
na diminui¢ao das resisténcias por conta da conualdg relatada.

Sugestdo que também pode ser desenvolvida se Ibasgiformacdo obtida com o
FB2 de que, no inicio da implementacdo dos termirdg autoatendimento, menos
dificuldades eram encontradas por conta de havenimero menor de opcdes de servicos
que podiam ser realizados nos caixas eletrénicseZ haja um “ponto 6timo” de servigos,
e, com a proposta de teste, os bancos poderiagcefderminais com menos opg¢des servigcos
(e identificados como tal) para verificar se mesaddiculdades sdo encontradas quando é
apresentada menor variedade de opc¢des.

Outra sugestdo, essa dada pelo FA1l, referiu-se emendolvimento de uma
tecnologia de resposta auditiva, de maneira sindlaencontrada ncaelf-checkoutem
supermercados. Como dito anteriormente, se desedaa aceita, tal modificacdo nos caixas
eletrénicos poderia auxiliar nessa transicdo em@tendimento com auxilio de uma pessoa e
a efetiva proficiéncia no autoatendimento.

Mesmo havendo indicagdo da literatura de que aediféacdo nos sistemas € uma
estratégia de geracdo de valor para as empresa® eisto em Scherer, Winderlich e
Wangenheim (2015), o mercado ndo necessariamentaaid valor em autosservicos
tecnologicamente mais complexos e, por vezes, padoseria uma opc¢ao melhor, como
visto em Miller e West (2009) e corroborado coneaquisa de campo, onde sugestdes foram
dadas (tanto pelos clientes como pelos funciondaries que os sistemas deveriam ser
simplificados/unificados. Reforca-se, entdo, a irngwia de se desenvolverem esforcos para
entender de melhor forma as preferéncias do comsumide modo que a proposta de valor
entregue esteja mais alinhada ao julgamento feltwpercado.

Relatadas as contribuigbes, algumas observacfesndser feitas com relacdo as
limitacbes encontradas pelo pesquisador no desemasito da presente pesquisa.
Primeiramente, todas as entrevistas com os consuesifioram realizadas em pé, o que pode
ter contribuido para respostas mais rapidas e nmiisposicao para participacdo. Além disso,
ainda que tenham sido escolhidos clientes de dgésces, uma maioria expressiva era
residente de Quatigua (84,3%), podendo os dadesauarem particularidades ndo apenas

do publico com baixo nivel de instru¢cdo, mas daagdtambém. Outra limitacdo se refere ao
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fato de que muitos consumidores nao utilizam pota@ropria a tecnologia, o que faz com
que odeedbacksejam prejudicados, reforcando Abbade e Noro (2010

Cabe indicar como uma limitacdo também o descatalgumas entrevistas. Em
razdo de buscar selecionar os entrevistados queseapiassem gravacdes com melhores
condicbes para transcricdo e analise, é possivel egse procedimento tenha sido
excessivamente rigoroso ao retirar das andlisesmalg entrevistas que dificultavam o
entendimento das respostas, pois é esperado gseapesom menores niveis de instrucao
apresentem maiores limitacdes de expressao.

Por fim, na sequéncia encontram-se sugestfes ptanadg pesquisas, em vista de
continuar expandindo a literatura de consumo pssqees com baixos niveis de instrucéo.

Um potencial desdobramento pode se propor a estlidmionamentos com outros
niveis de instrucdo, como a educacao financeirastddo de Knoll e Houts (2012), como
exemplo, ja expressa uma correlacdo de que pessoass instruidas formalmente tendem a
possuir menor nivel de literacia financeira. Defssena, aplicar escalas de conhecimentos
especificos poderia acrescentar a literatura did@ssque apresentassem conhecimentos mais
e menos desenvolvidos além das estruturas progcas&nsinadas nas instituicdes formais
de ensino.

Também pode ser estudado o consumo de servigosirimnautomatizados, por
adultos com baixos niveis de instru¢éo, em outi@sformas de autosservigo além do caixa
eletrbnico, como ointernet banking e o mobile banking ou mesmo fazer um
acompanhamento longitudinal (tanto dos terminaisad&atendimento como das duas
plataformas mencionadas ha pouco), podendo o estadmpanhar o uso da tecnologia
identificando quanto tempo a pessoa leva para derem usar um novo recurso oferecido
pelo banco no autoatendimento e quais sdo as maiiffeuldades dos usuarios. Também
poderia ser explorada a questdo de variacfes dlastaos canais de atendimento como
influenciadoras na escolha das opc¢des.

Ao longo da coleta dos dados, encontrou-se que aénpedir auxilio para
funcionarios do banco, os consumidores com baitesisnde instrucdo também levavam
algum familiar junto ao banco para auxilid-los @ d@os terminais, ou mesmo pediam ajuda
para um conhecido que estivesse no local. Comoaf@encomplementar as entrevistas com
esses consumidores e com os funcionarios do bameogportunidade seguinte um novo

estudo poderia desenvolver entrevistas com essasggeque Sao requisitadas e ndo possuem
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ligacdo com o banco, com o pensamento de que Beses respondentes possam fornecer
um novo nivel de analise sobre essa tematica.

Buscando elevar a discussao sobre o tema consuraotdgservicos por pessoas
com baixos niveis de instru¢cdo, um potencial espatie ser desenvolvido com a entrevista
de gestores dos bancos, com a tentativa de conhangrortancia que as organizagdes dao
para o publico com baixos niveis de instrucdo ne sgi refere as finalidades estratégicas:
considerando que os adultos com baixos niveis steugéio tendem a possuir baixa renda,
como visto em Hemais e Casotti (2010), serda qualesenvolvimentos em termos de
prestacdo automatizada de servigos bancarios keamcmais para atender a satisfacdo de
clientes que representam maior perspectiva denetoorganizacdo? Ou ainda, considerando
a inclinacdo negativa nas retas do Grafito dbservando que esta ocorrendo a diminuicdo do
publico com baixo nivel de instru¢cdo nos ultimosaB®s (e levando a crer que o declinio
continuard nos préximos anos), seria 0 desenvohtionde tecnologias que facilitassem o
consumo dessa parcela da sociedade um esforcaide jmeresse para a indastria bancaria?
Sao questdes que poderiam ser discutidas em nrafongdidade.

Além de seguir no estudo de consumo de servicosabas em outras plataformas
de autoatendimento, também ¢é possivel apontar afutyresquisas para consumo de
autosservicos menos corriqueiros, como a comprante passagem aérea e realizacdo do
check-inpela pessoa. Com isso, espera-se poder compatifencas entre os achados da
dissertacdo e outros autosservicos, tanto pelaltagia como também pelo tipo de servi¢o
consumido.

Com isso, € possivel considerar que existe um idegmfra as agéncias de
conseguirem transpor os motivos para nao utilizaz@ontos negativos atribuidos de modo
que os consumidores, de fato, utilizem os caixetsGelicos da forma como foram propostos:

autoatendimento.

YIPEA (2014).
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA PARA CONSUMIDORE S

PERGUNTAS INICIAIS SOBRE A PESSOA E RELACAO COM QARICO

1.

Ha quanto tempo o(a) senhor(a) possui conta enoBakas em qual banco? Algum
outro banco ou sempre aqui no XX?

Com que frequéncia o(a) senhor(a) vem ao banco? vémg@or semana? A cada 15
dias? Uma vez por més?

Que tipo de servicos te faz vir ao banco? Tudo pasanhor mesmo ou vem fazer

alguma operac¢éo que outra pessoa pediu? (Familigos...)

PERGUNTAS SOBRE OS OBJETIVOS ESPECIFICOS 1 E 2

4. O(a) senhor(a) usa caixas eletronté®sQue tipo de servicos costuma utilizar nos

caixas eletrbnicos? Ha quanto tempo utiliza esseg¢es nos caixas eletrénicos? 5
anos? 107?

O que levou a utilizar o caixa eletrdnico? Lemhweno foi o primeiro contato com o
caixa eletrénico? (Servigos que usava e 0s quagEa)

O(A) senhor(a) disse que ndo utiliza o caixa autmo@letrénico (ou um servico
especifico) devido (...). Nesses casos, como ef#)as(a) faz para conseguir realizar

a operacgao?

PERGUNTAS SOBRE O OBJETIVO ESPECIFICO 3
7. E o senhor gosta de usar os caixas eletronicos®eOfag 0 senhor gostar? Tem

alguma coisa que o senhor ndo gosta no uso dosscabetronicos? Por qué
desagrada?

Qual a sua opinido sobre a forma como o0s serviéos aderecidos nos caixas
autométicos? E o senhor esti satisfeito com osigesrwoferecidos do caixa

eletrénico? Por qué (para sim e para ndo)?

PERGUNTAS FINAIS SOBRE A PESSOA E NIVEL DE INSTRUGQAFORMAL

9. Quantos anos o(a) senhor(a) tem?

10. Mora aqui (cidade) mesmo?

11.Até que série o(a) senhor(a) estudou?

¥Utiliza-se a nomenclatura de caixas automaticosddeso fato de que é o nome mais usual pelo qual sa
conhecidos os terminais de autoatendimento queaxar servi¢os bancarios. (Nota do autor)
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APENDICE B — ROTEIRO DE ENTREVISTA PARA FUNCIONARIO S

1. Ha quanto tempo o senhor trabalha no banco? Sexgpr&no XX?

2. Desde sempre ja havia caixas eletronicos?

3. Tem diferenca nos servigos oferecidos nos termidaisautoatendimento daqueles

oferecidos no balcédo? E tem diferenca dos serggess clientes usam em cada um?

4. Um dos principais motivos de eu ter vindo coletardados em Quatigua € que 0s

adultos daqui possuem um nivel de escolaridadeidsrasglo baixo. O senhor vé

diferencas no uso do caixa eletronico por eles?

a.

b
C.
d

Dificuldades;
. Servi¢os que mais usam;
Servigos que continuam fazendo interno;
. Formas como lidam com as dificuldades para consaguirealizar as

operacoes;

5. Acha que tem alguma causa para essa resisténcia?

6. Acha que tem que modificar algo nos caixas? PoP qué



