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RESUMO

O mercado bancario esta em constante evolucao, Recentemente, notou-se um
expressivo crescimento dos aplicativos bancarios utilizados nos smartphones. Este
crescimento faz com que as institui¢oes financeiras busquem compreender as ne-
cessidades aprimoramento por meio da experiéncia dos clientes.A partir do expos-
to, objetivou-se compreender as principais caracteristicas destes apps como forma
de sugerir um modelo estrutural integrador. Foi realizada uma pesquisa quantitativa
com 399 respondentes no estado de Minas Gerais, considerando as cinco maio-
res instituicoes bancarias do Brasil. Os dados receberam tratamento estatistico
por meio de andlise fatorial, definindo-se construtos de terceira ordem (seguranga,
confiabilidade, eficiéncia, comunicagao, facilidade e comodidade), segunda ordem
(percepgoes sistémicas e percepgcoes de interagao) e primeira ordem (percepgoes
gerais de qualidade). Os resultados obtidos demonstram que, de uma forma geral,
os clientes tendem a concordar sobre a importancia de todos estes constructos,
com maior média de concordancia nos itens de comodidade e seguranga e uma
menor média nos itens de eficiéncia e comunicagao. Logo, visando a inovagao nes-
te mercado, as instituicoes devem buscar uma proposta integradora destes itens,
como forma de obter vantagem competitiva e evolu¢ao neste mercado.
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ABSTRACT

The banking market is constantly evolving. Recently, there has been a significant growth
in banking applications used on smartphones.This growth makes financial institutions
seek to understand the needs for improvement through the experience of customers.
Based on the above, the objective was to understand the main characteristics of these
apps as a way to suggest an integrating structural model. A quantitative survey was
carried out with 399 respondents in the state of Minas Gerais, considering the five
largest banking institutions in Brazil. The data received statistical treatment through
factor analysis, defining constructs of third order (security, reliability, efficiency, commu-
nication, ease and convenience), second order (systemic perceptions and perceptions
of interaction) and first order (general perceptions of quality). The results obtained
demonstrate that, in general, customers tend to agree on the importance of all these
constructs, with a higher average of agreement on the items of convenience and safety
and a lower average on the items of efficiency and communication. Therefore, aiming
at innovation in this market, institutions should seek a proposal that integrates these

items, as a way to obtain competitive advantage and evolution in this market.
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of interaction.

INTRODUGAO

A evolugao nas tecnologias bancarias me-
lhorou as demandas de processos e o dia
a dia dos clientes, reduzindo a necessidade
de ir a uma agéncia para resolugao de seus
problemas, conseguindo resolver parte das
demandas através de aplicativos em seus
celulares. Este processo de mudanga na co-
municacao se mostrou possivel em decor-
réncia da expansao das TIC’s, apos os anos
1990, com um grande numero de pessoas
conectadas a internet e com a possibilida-
de de se criar formas alternativas de aten-
dimento aos clientes (MAINETTI JUNIOR;
GRAMANI; BARROS, 2014). Neste viés de
evolugao, os app’s se tornaram parte inte-
grante do setor bancario, gerando impactos
nao somente em relagao aos bancos e seus

ooce

clientes, mas também gerando um case de
sucesso para os demais mercados.
Observa-se dentro desta perspectiva
que a utilizagao dos aplicativos nos celu-
lares, de acordo com a Febraban (2017),
esta em constante crescimento e ressalta-
se que em 2013 a utilizagao deste tipo de
servico representava 4% no que se refere
as transagoes bancarias. Em recente atuali-
zagao de seus relatorios,a Febraban (2018)
informa o crescimento para 10% em 2014,
20% em 2015, 27% em 2016 e em 2017
com indices no patamar de 35%. Nesta
analise, constata-se que as novas tecnolo-
gias apresentadas pelas instituigoes banca-
rias vém mudando os habitos dos consumi-
dores. Com estes numeros, ressalta ainda o
relatorio que atualmente os mobile’s sao a
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principal forma de intermediacao entre os
bancos e seus clientes, com 25,6 bilhoes de
transagoes no ano de 2017, apresentando
crescimento em varios servigos e produ-
tos, como contratagao de crédito (cres-
cimento de 141%), investimento (cresci-
mento de 53%), solicitagao de cartoes de
crédito (crescimento de 53%) emissao de
DOC/TED (crescimento de 45%) e paga-
mento de contas (crescimento de 85%), to-
dos em comparagao ao ano anterior. Esta
mudanga na forma de transacionar vem
sendo impactada pelos grandes investimen-
tos feitos na area de tecnologia, chegando
a 19,5 bilhdes em 2017 (aumento de 5%
em comparagao ao ano anterior), gerando
uma maior confiabilidade para seus usua-
rios (FEBRABAN, 2018).

Assim, percebe-se que ano apos ano,
a utilizagao dos aplicativos bancarios vem
crescendo e tornando-se a op¢ao preferida
entre os usuarios dos bancos. Desta for-
ma, mostra-se necessario um estudo sobre
seus principais atributos e a criagao de um
modelo estrutural para melhor entender
seus reflexos de inovagao do setor finan-
ceiro, assim como analisar as percepgoes
dos clientes, geradoras de reflexos em sua
utilizacao dos app’s.

REFERENCIAL TEORICO

Analisando a forma que as novas tecno-
logias surgem e se tornam obsoletas rapida-
mente, percebe-se a necessidade das institui-
¢oes financeiras em buscar novas parcerias
para que consigam criar constantemente
mecanismos de comunicagao e interagao
eficazes no contato com seus clientes.

Neste contexto, a cada nova tecnologia
que surge, se destroi conceitos anteriores
e cria-se a necessidade das empresas em
modificar suas demandas, onde este pro-
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cesso de destruicao criativa gera a possi-
bilidade de um constante movimento de
inovagao para o mercado, com a possibili-
dade de se criar ou destruir organizagoes,
mudando sua estrutura (LOPES, 2016;
SCHUMPETER, 1942).

Ressalta-se ainda que as empresas estao
evoluindo a todo momento, onde é ne-
cessario observar, dentre outras questoes,
a estrutura do mercado, com suas novas
oportunidades e tendéncias. Neste quesito,
a diferenciacao de produtos (que trata-se da
apresentagao de produtos ou servigos que
substituam outros produtos, com apresen-
tacao de um melhor resultado) e diversifica-
¢ao (que se trata de inclusao de uma nova
gama de produtos ou servigos que antes
nao eram ofertados), fazem parte de uma
estratégia competitiva, que pode manter
uma organizagao em condi¢oes de se desta-
car (LOPES, 2016; SCHERER, 1996).

Assim, a criagao de conexoes e parcerias
para que se possa instituir as diferenciagoes
necessarias para se manterem atuais no
segmento bancdrio se faz presente. Desta
forma, se mostra assertivo o caminho de
se aproximar das organizagoes distintas
de seu foco de atuagao, para possibilitar
a criagao destes processos de inovagao a
partir de conceitos nao vislumbrados in-
ternamente, criando novos lagos conforme
veremos a seguir (GRANOVETTER, 1973;
KAUFMAN, 2012).

Diferenciais competitivos a partir
de novas parcerias e novos
relacionamentos

Conforme explica Power (2014), as orga-
nizagoes que nao conseguem criar novos la-
cos em diversas areas poderao rapidamente
ser absorvidas pelo mercado. Neste sentido,
entende-se que as companhias devem cada



vez mais sair de sua area de conforto, para
buscar novas parcerias e, com isso, propiciar
novas experiéncias para seus clientes.

Com este entendimento, tem-se que
as organizagoes precisam focar em seus
“lagos fracos” para que possam adquirir
conhecimentos e, com isso, poder gerar
novos diferenciais competitivos, criando
inovagoes ao seu mercado de atuagao,com
novas perspectivas ou novas concepgoes,
que em um primeiro momento podem nao
parecer ligadas ao negdcio da organizagao,
mas que ao se analisar mais profundamente
pode gerar um diferencial competitivo nao
pensado pelo mercado (GRANOVETTER,
1973; KAUFMAN, 2012).

Assim, entende-se que a empresa buscan-
do contato com seus “lagos fracos”, podera
localizar a existéncia e criar pontes entre
os possiveis “buracos estruturais” existen-
tes entre elas, gerando a possibilidade de se
contribuir para seus processos de inovagao.
Com isto,a aproximagao entre empresas de
diversas areas de conhecimento se mostra
necessaria, para que seja possivel, em conta-
to com equipes que idealizam processos di-
ferentes, se criar novas ideias para sua orga-
nizagcao (BURT, 1993; CARVALHO; SERIO;
VASCONCELLGS, 2012).

Neste sentido, pode-se ressaltar que uma
das parcerias exitosas foram entre os ban-
cos com setores de TIC’s (tecnologias da
informagao e comunicagoes), em que a par-
tir do advento da internet, as organizagoes
tiveram que pensar em seu negocio fora de
seu espago fisico, conectando-se com em-
presas diversas, para trazer solugoes antes
nao pensadas. Esta uniao permitiu que as or-
ganizagoes explorassem estas lacunas, o que
ocasionou em varias inovagoes para o setor,
tendo entre elas os aplicativos bancarios,
que vem crescendo no mercado financeiro.
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Desta forma, nota-se que as despesas
com tecnologia se mostram substanciais
e sao um investimento necessario para a
manutengao das organizagoes no mercado
bancario, interferindo na eficiéncia destas
instituicoes, principalmente no setor vare-
jista, impactando diretamente a organiza-
¢ao e podendo gerar um diferencial com-
petitivo (MAINETTI JUNIOR; GRAMANI;
BARROS, 2014).

Ainda analisa Bombonatti Filho et. al.
(2013) que o setor bancario cresceu muito
nos primeiros onze anos do século XXI,
onde o numero de clientes evoluiu em de-
corréncia das facilidades de acesso, tanto
quanto pelas novas formas de relaciona-
mento que estas instituicoes apresentaram.

Logo, observa-se que a busca para criar
novos lagos, fora dos padroes, muitas vezes
considerados convencionais, mostra-se ne-
cessario para que as instituicoes apresen-
tem um diferencial e possam criar novas
vantagens competitivas.

A integracao com novos mercados
para a criacao de diferenciais
competitivos

Com base nos processos evolutivos
no setor bancario, as empresas evoluiram
muito no ultimo século, mudando comple-
tamente a forma de se comunicar e estru-
turar o relacionamento com seus clientes.
Ocorre que a cada dia se torna mais dificil
criar vantagens competitivas neste merca-
do, sendo que a busca de novas parcerias,
novas ferramentas ou novas formas de
se comunicar se mostra uma necessidade
para o crescimento deste setor.

Nestas condic¢oes, Kappel, Arruda e Pi-
menta (2014) analisam o comportamento
dos clientes que nao utilizam os servicos
pelos canais remotos, o que gera um au-
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mento de custo para as organizagoes, em
que os clientes apontam motivos para a
nao utilizagcao destes servicos, que passam
pela confianga na ferramenta até a dificul-
dade de se atender por estes canais.

As grandes organiza¢oes bancarias po-
dem, dentro desta analise, perceber uma
oportunidade para este grupo de clientes
ainda nao digitais, que podem reduzir seus
custos e aumentar sua produtividade, onde
ha a possibilidade de se criar mecanismos
de autoatendimento menos complexos e
mais simples para captar um perfil de clien-
te ainda nao adepto a esta nova forma de
relacionamento.

Logo, as empresas devem buscar uma
nova curva de crescimento pela inovagao,
criando vantagens competitivas a todo mo-
mento, visto que toda vantagem criada é
temporaria e as organizagoes que visam
se manter com diferenciais em relagao aos
seus concorrentes devem se reinventar
sempre, evitando que seus processos se
tornem obsoletos (POWER, 2014).

Evoluciao das TIC’s - Mudancas na
forma de atendimento para um
modelo digital e seus desafios

No atual momento das organizagoes
a utilizagao de ferramentas tecnologicas
€ necessaria para a manuten¢ao das em-
presas no mercado de forma competitiva.
Analisando desta forma, Malaquias e Alber-
tin (2011) explicam que as organizagoes,
atualmente, necessitam investir continua-
damente em novas fontes de conhecimen-
to tecnologico, agregando valor aos pro-
cessos existentes, criando um imaginario
de redugao de custos para o cliente ou au-
mento da qualidade no produto ofertado.

Nesta otica, no contexto da evolugao
das TIC’s (tecnologias da informacao e co-
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municagoes), as organizagoes passaram no
decorrer dos anos a depender de forma
excessiva destes processos e sua contri-
buicao passou a ser essencial para enten-
der melhor os processos de inovagao que
estas tecnologias trazem para as empresas,
onde os diferenciais competitivos criados
pelas organizacoes dificilmente surgem
fora das inovagoes tecnologicas (ALBER-
TIN; ALBERTIN, 2012; TESTA; LUCIANO;
JAEGER NETO, 2013).

Neste contexto, Bombonatti Filho et.
al,, (2013) verificam que as empresas ban-
carias acompanharam estes processos de
inovagao criados pelo mercado, com foco
na reducao de custos operacionais e facili-
tagao nos processos de atendimento, o que
se mostrou no decorrer dos anos como
uma estratégia assertiva destas organiza-
¢oes, concentrando cerca de 5% do total
do volume investido anualmente no mundo
em tecnologia.

Desta forma, os investimentos criados
pelas TIC’s foram essenciais para a coloca-
¢ao das empresas financeiras no patamar
de eficiéncia que se encontram hoje e ba-
lizaram as tecnologias e forma de atendi-
mento remota que apresentam atualmen-
te, criando condicoes de a cada dia realizar
melhorias nos processos de interagao com
os seus clientes.

Variaveis para aplicativos bancarios:
modelo teérico

No mercado financeiro, a utilizacao de
aplicativos bancarios ja se mostra uma rea-
lidade que visa a diminuigao de custos ope-
racionais e aumento de produtividade das
organizagoes, conforme ja discutido nos
topicos anteriores. Nesta vertente, se ve-
rificou quais variaveis sao importantes para
o desenvolvimento desta tecnologia para



estas empresas e, a partir disso, ser a base
para a pesquisa quantitativa que foi realiza-
da posteriormente.

A usabilidade de um celular apresen-
ta importancia no processo de utilizagao
de seus softwares e esse processo evolui
constantemente. Com isto é necessario a
evolugao dos designs e projetos apresen-
tados, com foco na concepgao e avaliagao
dos produtos (HEO et al., 2009; OLSINA;
SANTOS; LEWY, 2014).

Nesta realidade, a usabilidade também
se mostra um fator a ser analisado na pers-
pectiva dos aplicativos bancarios. Conforme
explicam Kappel, Arruda e Pimenta (2014)
varios usuarios ainda apresentam dificulda-
des na utilizacao aos meios remotos.

Assim, percebe-se que a usabilidade de
um aplicativo € analisada sob varios aspectos,
tendo destaque a velocidade, interatividade,
tolerancia a erros, menor consumo de ar-
mazenamento, dependéncia de plataforma,
eficacia, desempenho, consumo de bateria,
estética, eficiéncia e facilidade de uso (GOEL;
NAGPAL; MEHROTRA, 2018). Esta usabilida-
de cria condi¢oes de verificagao para a anali-
se da eficiéncia, seguranga, comodidade, facili-
dade e confiabilidade das operagoes.

Este fator gera preocupagao nos clien-
tes quanto a seguranca das transagoes, bem
como Os constantes riscos operacionais
que geram receios em langar informagoes
nestes app’s. Assim, em alguns casos a con-
fiabilidade das operagoes também é colo-
cada em duvida, o que precisa ser analisada
pelas instituicoes financeiras, sendo, tam-
bém um critério de analise desta pesquisa
(KAPPEL; ARRUDA; PIMENTA, 2014).

A eficiéncia é outro fator de importancia
para os clientes, conforme explicam Kaplan
e Haenlein (2010), visto que a atual forma
de comunicacao rapida e eficaz da internet

ANTONIO SOARES DE SIQUEIRA NETO, DANILO DE MELO COSTA

exige que os aplicativos das grandes orga-
nizagoes também sejam da mesma forma.
Assim a eficiéncia dos app’s quanto a sua
agilidade e apresentagao de solugoes dire-
tamente dos smartphones se tornam ne-
cessarias no atual momento da sociedade
e pelo desejo de inovagao de seus clientes.

Desta forma, observa-se que a seguran-
¢a, confiabilidade nos sistemas de interacao
e eficiéncia sao itens importantes para os
aplicativos bancarios, que podem ser anali-
sados sob a otica de percepgoes sistémicas.

Sob outro foco, percebe-se ainda, con-
forme explica Kaplan e Haenlein (2010),
que a comunicagao evoluiu bastante nas
ultimas décadas, se tornando mais rapida e
eficaz, sendo um ponto importante para as
organizagoes bancarias, assim como para
seus aplicativos de comunicagao. Desta
forma, um sistema de interacao que seja
eficiente para interligar as ideias dos clien-
tes e da empresa se faz necessario, sendo,
portanto,um ponto importante para a evo-
lucao e utilizagao dos sistemas de relacio-
namento remoto.

Nota-se também que a facilidade em efe-
tuar as transagoes também se mostra como
variavel importante para os clientes banca-
rios, sendo construto a ser considerada na
decisao de utilizar ou nao os aplicativos ban-
carios (FIEBIG; FREITAS, 201 |; KAPPEL; AR-
RUDA; PIMENTA, 2014; SIQUEIRA NETO;
BARCELOS; COSTA, 2018).

Ressalta-se, por fim, que a comodidade
oferecida pelos aplicativos bancarios tam-
bém é um fator importante para a utiliza-
cao dos clientes aos app’s das instituigoes
financeiras, com o foco no autoatendi-
mento e independéncia na realizagao das
tarefas necessdrias, nao sendo imperioso
ir até uma agéncia fisica para a realizacao
de transagoes financeiras. Fiebig e Freitas
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(2011) ressaltam ainda que varios clien-
tes optam pelo contato pessoal na rede
de agéncias, preferindo este a comodidade
oferecida pelos aplicativos, que mostra que
esta varidvel é importante para o entendi-
mento dos motivos que os clientes ainda
preferem ou nao utilizar estes dispositivos.
Assim, a comunicacao, a facilidade e a
comodidade na utilizagao dos aplicativos
bancarios sao itens de importancia na in-
terligagao dos consumidores as instituicoes
financeiras, sendo analisados sob a o6tica da
percepgao de interagao dos clientes.
Assim,buscando entender de forma mais
ampla o sentimento dos usuarios quanto
aos aplicativos bancarios, foram utilizadas
as variaveis localizadas no decorrer do tra-
balho, com foco nas percepgoes sistémicas,
voltadas para a avaliagao da seguranca, con-
fiabilidade e eficiéncia das operagoes, assim
como a andlise das percep¢oes de intera-

¢ao, com analise na comunicacao, facilidade
e comodidade das operagoes, conforme
modelo apresentado a seguir:

Logo, foram observados através de pes-
quisa quantitativa as variaveis que interfe-
rem na qualidade dos aplicativos bancarios,
buscando entender quais delas possuem
maior peso na avaliagao dos clientes, assim
como quais sao essenciais para a evolugao
destes dispositivos.

METODOLOGIA

Para este estudo, foi utilizada a técnica
de estudo de caso que, conforme explica
Yin (2015), esta estratégia visa entender
entre outras questoes, os fenomenos or-
ganizacionais e sociais, buscando compre-
ender determinadas questoes complexas e
que precisem de um aprofundamento para
sua melhor interpretacgao.

Em analise a esta pesquisa, o estudo de
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caso é ideal para o entendimento de um se-
tor especifico que foi estudado, qual sendo,
o setor bancario e suas instituicoes, assim
como o comportamento de seus clientes.

Para a execucao da analise de dados, a
pesquisa foi realizada em duas fases. Na pri-
meira fase compreenderam-se as principais
mudancgas do setor estudado sendo utiliza-
da a pesquisa documental e bibliografica e
a partir disso estruturar um modelo ted-
rico conceitual com as principais variaveis
a serem consideradas no desenvolvimento
de aplicativos bancarios. Na segunda fase
realizou-se uma pesquisa junto aos clientes
bancarios, buscando entender as perspec-
tivas e percepcoes destes consumidores
quanto aos servigos bancarios e seus re-
flexos futuros, utilizando-se do modelo de
questionario, que é aquele que prevé uma
experiéncia de conhecimento com roteiro
estabelecido previamente, visando uma pa-
dronizacao das perguntas realizadas, com o
intuito de se comparar suas respostas, ve-
rificando os padroes de suas percepgoes,
assim como testar hipoteses e explicar ob-
jetivos especificos, conseguindo descrever
situacoes de forma quantitativa (GIL, 2008;
MARCONI; LAKATOS, 2017)

Tendo por base a populagao analisada,
qual seja, clientes que possuem contas ban-
carias, foi baseada essa pesquisa nas cinco
maiores instituicoes nacionais, pois estas
concentram a maior parte dos clientes com
ativos, com representatividade em torno
de 93% do mercado, sendo que estas em-
presas possuem um total de 358.979.447
de clientes (BACEN, 2018).

Para anailise de dados, foi realizada uma
pesquisa descritiva e quantitativa com os
clientes das instituicoes financeiras. Para
esta pesquisa, foi aplicado um questiona-
rio estruturado, com grau de confianga de
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95%, e margem de erro de 5%. De acordo
com os calculos propostos por Stevenson
(2001), para uma populagao de 358.979.447
clientes, o total da amostra deveria ser su-
perior a 385 respondentes.

A pesquisa foi realizada com 550 (qui-
nhentos e cinquenta) individuos, entre o
periodo de 12 de julho de 2018 a |7 de
agosto de 2018, ressaltando-se que para
esta pesquisa foram eliminados o respon-
dentes que nao utilizam aplicativos banca-
rios, sendo o total de 88 (oitenta e oito)
respondentes, assim como os responden-
tes de outros estados (pesquisa focada no
estado de Minas Gerais), totalizando 63
(sessenta e trés) questionarios, tendo um
total de 399 questionarios validos para ana-
lise. O instrumento de coleta de dados foi
um questionario estruturado com escala
tipo Likert variando de | (Discordo Total-
mente) a 7 (Concordo Totalmente). Des-
sa forma, intervalos estritamente menores
que 4 indicam que os individuos tendem a
discordar, enquanto intervalos estritamen-
te maiores que 4 indicam que os individuos
tendem a concordar e que intervalos que
contém 4 indicam que nao tenderam a dis-
cordar nem concordar.

Foi utilizado como forma de interpreta-
cao de dados, a anilise estatistica que, con-
forme explica Gerhardt e Silveira (2009),
consiste no processamento de informa-
¢Oes através de calculos matematicos, or-
ganizados por graficos e/ou tabelas, sendo
esta analise quantitativa, utilizada a analise
fatorial, criados itens de primeira ordem
(seguranca, confiabilidade, eficiéncia, comu-
nicagao, facilidade e comodidade), segunda
ordem (percepgoes sistémicas e percep-
¢oes de interacao) e terceira ordem (per-
cepgoes gerais de qualidade).

Logo, foi criado um modelo tedrico con-
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ceitual gerado apds a fase |, recebendo as
respectivas cargas a partir da aplicagao dos
questionarios, de forma a apresentar para
as instituicoes financeiras quais aspectos sao
considerados mais relevantes pelo seu publico
alvo no que se refere aos aplicativos bancarios,
representando oportunidades de inovagao.

RESULTADOS
A seguir, sao apresentados os resultados
obtidos com a pesquisa realizada.

Analise Fatorial

A anilise fatorial foi utilizada para cria-
¢ao dos indicadores de primeira, segunda e
terceira ordem. Cabe ressaltar que foram
analisadas a validade convergente, a confia-
bilidade, a adequagao da anilise fatorial e
a dimensionalidade dos indicadores. Foram
analisados de forma fatorial os construc-
tos de primeira, segunda e terceira ordem,
conforme abaixo descritas.

Indicadores de primeira ordem

Na Tabela | podem ser verificadas as
cargas fatoriais, as comunalidades e os pe-
sos da analise fatorial.

O item CF6 (“Considero que novas for-
mas de seguranga, como reconhecimento
facial (pela digital ou iris) sao importantes
para a confiabilidade das operagoes reali-
zadas pelos aplicativos bancarios.”) foi re-
tirado do constructo Confiabilidade por
apresentar carga fatorial menor que 0,50,
enquanto o item CO4 (“Penso que a comu-
nicagao através dos aplicativos bancarios é
mais eficiente do que a realizada através
das agéncias fisicas.”) foi retirado do cons-
tructo Comunicagao, pois estava impedin-
do a validagao do mesmo. Observa-se que
no modelo final todas as cargas foram sa-
tisfatorias, ou seja, maiores que 0,50.
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Os resultados para a validade e qualida-
de dos constructos de primeira ordem sao
apresentados a seguir.

Observou-se que todos os constructos
apresentaram valores de Alfa de Cronbach
(A.C.) ou Confiabilidade Composta (C.C.)
acima de 0,60, evidenciando assim a confia-
bilidade dos mesmos. Os valores de KMO
foram maiores que 0,50 em todos os cons-
tructos, o que indica que o ajuste da Anali-
se Fatorial foi adequado. De acordo com o
critério Acceleration Factor, todos os cons-
tructos foram unidimensionais. Houve vali-
dagao convergente em todos os constructos
(AVEs>0,40). Houve validagao discriminante
para todos os constructos, uma vez que as
variancias compartilhadas maximas foram
menores que as respectivas AVEs.

Descricao dos indicadores de
primeira ordem

Os resultados abaixo apresentam a des-
cricao dos indicadores de primeira ordem
criados a partir da Analise Fatorial.

a) Percepgoes Sistémicas

Ao se verificar o constructo de percep-
¢oes sistémicas, apos as devidas andlises fato-
riais, apresentou-se os seguintes resultados:

Em verificacao as percepgoes sistémicas,
nota-se que o item seguranga apresentou a
maior média, com indicador de 6,29 acom-
panhado pela confiabilidade, com indice de
6,15 e ambos dentro do limite do interva-
lo de confianga, o que demonstra que os
clientes tendem a valorizar mais um apli-
cativo que garanta aos seus consumidores
que as operagoes realizadas sao, de alguma
forma, acompanhadas e certificadas, evitan-
do fraudes bancarias, gerando uma sensa-
cao de fiducia entre as partes.

O constructo eficiéncia apresentou a
menor média, com indice de 5,76, onde os



TABELA 1 — Analise Fatorial dos constructos de primeira ordem em pesquisa realizada

junto aos clientes bancarios em 2018

ANTONIO SOARES DE SIQUEIRA NETO, DANILO DE MELO COSTA

Modelo Inicial

Modelo Final

Constructo ltens
C.F.' Com.? Peso C.F.! Com.? Peso
SE1 0,63 0,39 0,20 0,63 0,39 0,20
SE2 0,61 0,37 0,20 0,61 0,37 0,20
SE3 0,79 0,63 0,25 0,79 0,63 0,25
Segurancga SE4 0,65 0,42 0,21 0,65 0,42 0,21
SE5 0,70 0,49 0,23 0,70 0,49 0,23
SE6 0,63 0,40 0,20 0,63 0,40 0,20
SE7 0,64 0,40 0,20 0,64 0,40 0,20
CF1 0,67 0,45 0,25 0,64 0,41 0,25
CF2 0,60 0,36 0,23 0,64 0,41 0,25
CF3 0,67 0,45 0,25 0,71 0,50 0,28
gg{ﬁ%‘;‘f Confiabilidade CF4 0,62 0,38 0,23 0,63 0,39 0,24
CF5 0,70 0,50 0,27 0,70 0,48 0,27
CF6 0,37 0,14 0,14 - - -
CF7 0,62 0,38 0,23 0,61 0,37 0,24
EF1 0,65 0,43 0,23 0,65 0,43 0,23
EF2 0,68 0,46 0,24 0,68 0,46 0,24
EF3 0,70 0,50 0,25 0,70 0,50 0,25
Eficiéncia EF4 0,66 0,44 0,23 0,66 0,44 0,23
EF5 0,59 0,35 0,21 0,59 0,35 0,21
EF6 0,62 0,38 0,21 0,62 0,38 0,21
EF7 0,57 0,32 0,20 0,57 0,32 0,20
CO1 0,60 0,36 0,22 0,64 0,41 0,25
co2 0,66 0,43 0,24 0,70 0,48 0,28
co3 0,60 0,35 0,22 0,59 0,35 0,24
Comunicagao CO4 0,53 0,28 0,20 - - -
Co5 0,67 0,45 0,25 0,63 0,39 0,25
Co6 0,54 0,29 0,20 0,56 0,31 0,22
co7 0,73 0,54 0,27 0,75 0,56 0,30
FA1 0,65 0,42 0,20 0,65 0,42 0,20
FA2 0,69 0,47 0,21 0,69 0,47 0,21
FA3 0,64 0,40 0,20 0,64 0,40 0,20
g:fffgg’;i Facilidade FA4 0,69 0,47 0,21 0,69 0,47 0,21
FA5 0,62 0,39 0,19 0,62 0,39 0,19
FAG 0,74 0,54 0,23 0,74 0,54 0,23
FA7 0,71 0,50 0,22 0,71 0,50 0,22
cD1 0,85 0,71 0,19 0,85 0,71 0,19
cD2 0,76 0,57 0,17 0,76 0,57 0,17
cD3 0,85 0,72 0,19 0,85 0,72 0,19
Comodidade CD4 0,89 0,79 0,20 0,89 0,79 0,20
cD5 0,72 0,51 0,16 0,72 0,51 0,16
CD6 0,78 0,61 0,18 0,78 0,61 0,18
cD7 0,70 0,49 0,16 0,70 0,49 0,16

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).
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TABELA 2 — Validacao dos constructos de primeira ordem em pesquisa realizada com clientes
bancarios em 2018

Constructos Itens A.C.! Cc.Cz2 KMO? Dim.* AVES VCMé
Seguranca 7 0,77 0,79 0,85 1 0,44 0,31

Percepgdes Sistémicas Confiabilidade 6 0,71 0,76 0,77 1 0,43 0,31
Eficiéncia 7 0,75 0,78 0,70 1 0,41 0,27
Comunicagao 6 0,71 0,75 0,75 1 0,42 0,27

Percepc¢des de Interacéo Facilidade 7 0,79 0,80 0,80 1 0,46 0,26
Comodidade 7 0,89 0,88 0,87 1 0,63 0,22

'Alfa de Cronbach; 2Confiabilidade Composta; *Critério de Kaiser-Meyer-Olkin; 4Dimensionalidade; 5Variancia Extraida; 6 Variancia

Compartilha Maxima.
Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

TABELA 3 — Descrigdo dos indicadores de primeira ordem — Percepgoes sistémicas, em pesquisa
realizada com clientes bancarios em 2018

Indicadores Média D.P. I.C. - 95%
Seguranca 6,29 0,87 [6,20; 6,37]
Percepcgdes Sistémicas Confiabilidade 6,15 0,83 [6,07; 6,24]
Eficiéncia 5,76 1,04 [5,66; 5,87]

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

clientes tendem a valorizar menos ques-
toes voltadas a reducao de espago no
celular, utilizagao de dados ou tempo de
resposta, em comparagao as questoes de
seguranga. Assim, pode-se concluir que os
clientes concordam com a necessidade de
um sistema eficiente, mas desde que esta
eficiéncia nao reduza os processos de se-
guranca das operagoes.

b) Percepgoes de Interagao

Ao se verificar o constructo de percepgoes
de interagao, apds as devidas andlises fatoriais,
se apresentou os seguintes resultados:

A comunicagao apresenta um resultado
menor, onde os clientes, apesar de concor-
darem sobre a importancia de um sistema
agil no processo de interligacio entre os
clientes e seus respectivos bancos através
dos app’s, estes consumidores tendem a va-
lorar mais os demais itens deste constructo.

A facilidade, apesar de uma média me-
nor, também se mostra importante, visto
que os clientes entendem que a utilizagao
dos aplicativos de forma intuitiva, simples e
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direta é importante no processo de escolha
em utilizar os aplicativos bancarios em de-
trimento a outras formas de atendimento.
A facilidade apresentou uma concordancia
também alta, com média de 6,09, seguido
com certa distancia do item comunicacao,
com meédia de 5,30, nao se encontrando
também no intervalo de confianca.

A comodidade apresentou uma média
superior aos demais itens, com indice de
6,53, nao apresentando, inclusive, aproxi-
magao com os demais, mesmo se conside-
rando o intervalo de confianga.Verificou-se
que os clientes apresentam uma alta valo-
racao a comodidade, com a tendéncia da
busca de mecanismos digitais e de atendi-
mento remoto, visando trazer mais confor-
to em suas vidas, podendo realizar suas de-
mandas no local e no horario que escolher.

Indicadores de segunda ordem

Na Tabela 5 podem ser verificados as
cargas fatoriais, as comunalidades e os pe-
sos da analise fatorial dos indicadores de
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TABELA 4 — Descrigdo dos indicadores de primeira ordem — Percepgodes de interagao,

em pesquisa realizada com clientes bancarios, em 2018

Indicadores Média D.P. I.C. -95%
Comunicagao 5,30 1,12 [5,20; 5,41]
Percepgdes de Interagéo Facilidade 6,09 0,88 [6,00; 6,17]
Comodidade 6,53 0,91 [6,44; 6,61]

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

TABELA 5 — Analise Fatorial dos constructos de segunda ordem em pesquisa realizada

com clientes bancarios em 2018

Indicadores de 22 ordem Indicadores de 12 ordem C.F. Com.? Peso
Seguranca 0,83 0,69 0,42
Percepgdes Sistémicas Confiabilidade 0,83 0,69 0,42
Eficiéncia 0,77 0,59 0,39
Comunicagao 0,75 0,56 0,42
Percepcdes de Interagéo Facilidade 0,87 0,75 0,49
Comodidade 0,69 0,47 0,38

'Carga Fatorial; 2Comunalidade.
Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

TABELA 6 — Validagao dos constructos de segunda ordem em pesquisa realizada com clientes
bancarios em 2018

Indicadores de 22 ordem Itens A.C. C.C.2 KMO? Dim.* AVE?® VCM®
Percepgdes Sistémicas 3 0,73 0,77 0,67 1 0,65 0,44
Percepc¢des de Interagédo 3 0,64 0,74 0,56 1 0,59 0,44

'Alfa de Cronbach; *Confiabilidade Composta; *Critério de Kaiser-Meyer-Olkin; 4Dimensionalidade; 5Variancia Extraida; 6 Variancia

Compartilha Maxima.
Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

segunda ordem. A partir dela pode-se ve-
rificar que todas as cargas fatoriais foram
maiores que 0,50.

Os resultados para a validade e qualida-
de dos constructos de segunda ordem sao
apresentados na Tabela 6.

Ambos os constructos apresentaram
valores de Alfa de Cronbach (A.C.) ou
Confiabilidade Composta (C.C.) acima de
0,60, evidenciando assim a confiabilidade
dos mesmos. Os valores de KMO foram
iguais a 0,50 em ambos os constructos, o
que indica que ajuste da Analise Fatorial foi
adequado. De acordo com o critério Acce-
leration Factor,ambos os constructos foram
unidimensionais. Houve validagao conver-
gente em ambos os constructos, visto que
as AVEs foram superiores a 0,40. De acordo

@0%0

com o critério de Fornell e Larcker (1981),
houve validagao discriminante para ambos
Os constructos, uma vez que as variancias
compartilhadas maximas foram menores
que as respectivas AVEs.

Descricdao dos indicadores
de segunda ordem
Ao verificar os constructos de segunda
ordem, observa-se a seguinte analise fato-
rial e seus respectivos desvios padroes.
Dessa forma, pode-se verificar que o in-
dicador Percepgoes Sistémicas apresentou
uma média maior que a do indicador Per-
cepgoes de Interagao. Ressalta-se que pelo
intervalo de confianga apresentado, ambos
podem ser considerados estatisticamente
equivalentes, no limite do desvio padrao.
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TABELA 7 — Descrigao dos indicadores de segunda ordem em pesquisa realizada
com clientes bancarios em 2018

Indicadores Média D.P. I.C. - 95%
Percepgdes Sistémicas 6,08 0,74 [6,01; 6,15]
Percepc¢des de Interagéo 5,96 0,75 [5,88; 6,03]

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Indicadores de terceira ordem

Na Tabela 8 podem ser verificadas as
cargas fatoriais, as comunalidades e os pe-
sos da andlise fatorial do indicador de ter-
ceira ordem.A partir dela pode-se verificar
que todas as cargas fatoriais foram maiores
que 0,50.

Os resultados para a validade e qualida-
de do constructo de terceira ordem sao
apresentados na Tabela 9.

Observou-se que os valores de Alfa de
Cronbach (A.C.) ou Confiabilidade Com-
posta (C.C.) ficaram acima de 0,60, eviden-
ciando assim a confiabilidade dos mesmos.
O valor de KMO foi igual a 0,50, o que indi-
ca que o ajuste da Analise Fatorial foi ade-
quado. De acordo com o critério Accelera-
tion Factor, o constructo foi unidimensional.

Houve validagao convergente do construc-
to, visto que a AVE foi superior a 0,40.

Descricao dos indicadores de tercei-
ra ordem

Ao verificar os constructos de terceira
ordem, observa-se a seguinte analise fato-
rial, seus respectivos desvios padroes e seu
intervalo de confianca:

Verifica-se que o indicador Percepgoes
Gerais de Qualidade apresentou uma mé-
dia de 6,02 com um desvio padrao de 0,68,
o que pode se concluir que os consumido-
res concordaram, de uma forma geral, com
o item apresentado.

Modelo Teoérico Hipotético
Apos as andlises acima descritas, com as

TABELA 8 — Analise Fatorial do constructo de terceira ordem em pesquisa realizada
com clientes bancarios em 2018

Indicadores C.F." Com.? Peso
Percepgdes Sistémicas 0,91 0,83 0,55
Percepcdes Gerais de Qualidade
Percepgdes de Interagéo 0,91 0,83 0,55

'Carga Fatorial; 2Comunalidade.
Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

TABELA 9 - Validagao do constructo de terceira ordem em pesquisa realizada com clientes
bancarios em 2018

Indicador de 32 ordem Itens

AC. C.C:2 KMO* Dim.* AVES®

Percepgdes Gerais de Qualidade 2

0,80 0,85 0,50 1 0,83

'Alfa de Cronbach; 2Confiabilidade Composta; *Critério de Kaiser-Meyer-Olkin; 4Dimensionalidade; 5Variancia Extraida; 6 Variancia

Compartilha Maxima.
Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

TABELA 10 — Descricado do indicador de terceira ordem em pesquisa realizada com clientes
bancarios em 2018

Indicador

Média D.P. I.C. -95%

Percepcdes Gerais de Qualidade

6,02 0,68 [5,95; 6,09]

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

58 R.Adm. FACES Journal Belo Horizonte v. 19 n. 1 p. 46-63 jan./mar. 2020. ISSN 1984-6975 (online).

DOI: 10.21714/1984-6975FACES2020V19N1ART 7462

ooce



especificagoes e visualizagoes de primeira, se-
gunda e terceira ordem, torna-se possivel a
confirmagao do modelo tedrico, com suas res-
pectivas cargas, conforme verifica-se abaixo:

Com este modelo teodrico, pode-se en-
tender que no campo das Percepgoes Sis-
témicas, os itens Seguranca e Confiabilida-
de apresentam estatisticamente o mesmo
peso, tendo o item Eficiéncia uma menor
relevancia que os demais itens deste cons-
tructo. Os clientes se mostram mais pre-
ocupados com a eficacia dos sistemas de
controles de seguranca e a confiabilidade
dos aplicativos e seus processos de intera-
¢dao, em comparagao com a eficiéncia des-
tes aplicativos no que se refere a questoes
técnicas, como espago utilizado, tempo de
resposta do app, consumo de energia, den-
tre outras situagoes.

ANTONIO SOARES DE SIQUEIRA NETO, DANILO DE MELO COSTA

Apesar de maior valoragao, as cargas
ainda se mostram préximas, ou seja, nao
obstante os clientes priorizarem a seguran-
¢a e a confiabilidade dos sistemas de infor-
macgao, a eficiéncia se mostra importante
na percep¢ao sistémica dos consumidores.
Assim se mostra viavel as empresas ban-
carias direcionarem esforgos para a evolu-
cao destes aplicativos, focando em sistemas
cada vez mais ageis e eficazes, mas sempre
com um olhar especial para que esta evo-
lugao nao abra brechas para a redugao da
seguranga das operagoes.

Ja no campo das Percepc¢oes de Intera-
¢ao, o item Facilidade apresentou um maior
peso, sendo seguido pela Comunicagao e
com menor relevancia o item de Comodida-
de. A facilidade na utilizagao dos aplicativos
bancarios se mostra essencial na interagao
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lizada junto aos clientes bancarios em 2018:

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).
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com os clientes, sendo de grande importan-
cia no processo de decisao dos consumido-
res em utilizar os aplicativos bancarios.

O processo de comunicagao também se
apresenta como importante na utilizagao dos
app’s, sentindo os clientes que a interagao
com as instituicoes financeiras através des-
ta ferramenta é um valor percebido.A pesar
dos clientes concordarem sobre a conveni-
éncia da comodidade, este se mostra menos
importante pelos consumidores em compa-
ragao com os demais itens analisados.

Este estudo mostrou que os consumido-
res tendem a valorar a tranquilidade e facili-
dade em navegar pelos aplicativos bancarios,
sendo que se o aplicativo apresentar aspec-
tos de usabilidade confusos ou complicados,
os clientes tendem a abrir mao da sua co-
modidade. No que se refere ao processo de
comunicagao, este também se mostra com
um peso maior, visto que caso o aplicativo
apresente problemas de contato ou trans-
missao de dados, a comodidade novamente
é suprimida. Finalizando, percebeu-se que os
clientes tendem a abdicar de um conforto
em realizar suas transagoes em qualquer lu-
gar e em qualquer hora, caso os aplicativos
nao sejam simples, de facil navegabilidade ou
de comunicacao ineficaz.

CONSIDERACOES FINAIS
Percebeu-se nesta pesquisa que as tec-
nologias da informagao e comunicagao
modificaram a forma de comunicar entre
os bancos e seus clientes nos ultimos anos
e com o aumento constante de usuarios de
celulares e estes consumidores com aces-
so a internet, a tendéncia é a cada ano a
quantidade de clientes bancarios aderirem
mais as tecnologias dos aplicativos. Com
este crescimento, as instituicoes financei-
ras tendem a precisar inovar os processos
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existentes, acompanhando as novas tecno-
logias que surgirao, assim como as novas
necessidades dos clientes, que a cada dia se
tornam mais exigentes.

Tendo por base a pesquisa realizada e
com este modelo tedrico criado, verificou-
se a percepcao dos clientes quanto aos
aspectos de qualidade identificadas, enten-
dendo as variaveis mais importantes e que
os clientes apresentam maior valoragao,
bem como sua importancia dentro do ciclo
de inovacao de uma instituicao financeira,
visto que, conhecendo em detalhe estas
variaveis e suas potencialidades, pode-se
criar novas perspectivas de crescimento.

Apés todo o processo de andlise, per-
cebeu-se que, de uma forma geral, os con-
sumidores de aplicativos bancarios tendem
a concordar sobre a importancia da Segu-
ranca, Confiabilidade, Eficiencia, Comunica-
¢ao, Facilidade e Comunicagao destes apli-
cativos, onde apresentam uma maior média
de concordancia nos itens de Comodidade
e Seguranga e uma menor média nos itens
de Eficiencia e Comunicagao.

Ressalta-se que apesar desta maior valo-
racao a segurancga e confiabilidade, os con-
sumidores entendem que a eficiéncia € um
ponto importante, onde ha a necessidade
das empresas bancarias em investir em sis-
temas ageis e simples, desde que esta evo-
lugao nao crie uma vulnerabilidade destes
aplicativos.Este resultado contribui junto ao
entendimento trabalhado por Burt (1993),
Carvalho, Serio e Vasconcellos (2012), Gra-
novetter (1973), Kaufman (2012) e Power
(2014), visto que se faz necessario uma
constante busca de novas tecnologias e de
integragao com outros sistemas operacio-
nais, visando uma melhor interagao entre
os consumidores e os app’s.

Outro ponto importante neste proces-



so de interagao entre os consumidores e
as instituicoes bancarias trata-se da maior
valoracao a facilidade do manuseio dos apli-
cativos, com peso superior a comunicagao
e a comodidade, o que demonstra que os
clientes bancarios ainda querem um siste-
ma simples e de facil usabilidade, sendo este
quesito essencial para a decisao de utilizar
estes aplicativos. Os aplicativos devem ser
tanto inovadores quanto amigaveis.

Este ponto da pesquisa complementa
a percepcao de Kappel, Arruda e Pimenta
(2014), Bombonatti Filho et.al., (2013), Heo
et al; (2009), Olsina, Santos e Lew (2014),
Goel, Nagpal e Mehrotra (2018), Fiebig, Frei-
tas (201 1), Siqueira Neto, Barcelos e Costa
(2018), na medida que a facilidade na utiliza-
¢ao dos aplicativos se torna um diferencial
para sua utilizagao pelos clientes.Assim, para
a busca de migrar consumidores nao ade-
rentes a esta tecnologia, faz-se necessaria a
procura de tornar o sistema de interagao
cada vez mais simples e descomplicado.

Um ponto importante analisado no de-
correr desta pesquisa trata-se da como-
didade destas operagoes realizadas pelos
app’s, visto que apesar dos clientes en-
tenderem como valor poder realizar suas
demandas em seus celulares, independen-
temente do local que se encontrem, este
item se mostra menos importante em
comparagao com o item facilidade, ou seja,
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caso o aplicativo nao se mostre simples e
descomplicado, os clientes podem tender a
buscar os sistemas antigos de atendimento,
como o proprio atendimento presencial.
Assim, apesar de ser um item importante,
caso o aplicativo nao seja de facil usabilida-
de, corre-se o risco dos clientes nao aderi-
rem a esta forma de atendimento remoto.

Por fim, esta pesquisa sinaliza que as ins-
tituicoes bancarias devem a cada dia se pre-
ocupar com a evolugao dos seus aplicativos,
visando torna-los mais simples para atender
a todos os seus publicos, evoluindo seus
sistemas de comunicacao e sua eficiéncia,
gerando uma maior comodidade para seus
clientes, mas nao se esquecendo de garan-
tir sempre um processo de confianga com
seus sistemas de seguranga que garantam a
confiabilidade das operagoes realizadas. Os
aplicativos bancarios sao uma realidade na
interagao entre os bancos e seus consumi-
dores,onde ha a necessidade das instituicoes
bancarias em investir cada vez mais em tec-
nologias para atender aos anseios diversos
de seus clientes, visando, com isto, atender
a uma demanda de mercado e, aproveitan-
do desta onda de digitalizagao, em também
reduzir seus custos e aumentar sua produti-
vidade, criando possibilidades de apresentar
um aumento de suas margens de lucros e
ainda atender seus clientes de forma mais
simples, agil e eficaz.
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