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RESUMO

Este estudo foi realizado com objetivo de analisar o caso de ado¢ao de servigos
bancarios moveis (mobile banking ou m-banking) e o perfil dos clientes que utilizam
esse servico em um banco no contexto brasileiro, 0 Banco do Estado do Rio Grande
do Sul (Banrisul). A pesquisa foi realizada por meio de um estudo de caso Unico no
Banrisul, no qual foram realizadas entrevistas e analise de dados secundarios.
Foram pesquisadas as caracteristicas de 628 usuarios de mobile banking do banco
pesquisado, contemplando-se 7046 acessos a esse servico. A pesquisa utilizou
como principal referencial teérico a Teoria de Difusdo da Inovacédo (TDI) de Rogers
(2003). Por meio da analise de dados foi possivel identificar habitos e caracteristicas
relacionadas ao comportamento dos usuarios dos servicos de m-banking. O perfil do
usuario de m-banking Banrisul encontrado foi: em geral € do género masculino,
solteiro, possui curso superior, idade média de 33 anos (idades entre 26 a 35 anos),
com renda mensal entre R$ 2.000,00 a R$ 3.000,00 Reais. Os principais servi¢os
utilizados séo: extrato de conta corrente (65,2%), saldo de conta corrente (30,4%) e
transferéncias entre contas (2,6%), totalizando 98,2% dos servigcos utilizados no
periodo estudado. O conhecimento desses dados é importante, pois 0S usuarios
analisados podem ser considerados como 0s usuarios inovadores ou adotantes
iniciais de acordo com a TDI. O conhecimento de seu perfil e habitos de acesso é util
para planejar acfes futuras relacionadas a difusdo do mobile banking na instituicdo
pesquisada. O conhecimento do caso também ¢é util a outras instituicbes e
pesquisadores interessados em praticas de mobile banking.

Palavras-Chave: Servigos Bancarios Mdveis. Mobile Banking. M-banking. Banrisul.
Instituigbes Financeiras. Teoria da Difusdo de Inovacdes. Perfil de usuarios.



ABSTRACT

This study was conducted to analyze the case of adoption of mobile banking (mobile
banking or m-banking) and the profile of customers who use this service on a bench
in the Brazilian context, the Banco do Estado do Rio Grande do Sul (Banrisul). The
survey was conducted through a single case study in Banrisul, in which there were
interviews and secondary data analysis. We investigated the characteristics of 628
users of mobile banking bank researched, covering 7046 to access this service. The
survey used as the main theoretical Theory of Diffusion of Innovation (TDI) of Rogers
(2003). Through data analysis it was possible to identify the habits and
characteristics related to the behavior of users of m-banking services. The user
profile of m-banking Banrisul was found: in general is male, single, have college
degrees, average age 33 years (ranging from 26 to 35 years), with monthly income
between R $ 2,000.00 R $ 3,000.00 reais. The main services used are: current
account statement (65.2%), current account balance (30.4%) and transfers between
accounts (2.6%), totaling 98.2% of services used during the study period. Knowledge
of these data is important, because users were analyzed can be considered as
innovative users or early adopters according to TDI. Knowing your profile and habits
of access is useful for planning future actions related to the diffusion of mobile
banking in this institution. The knowledge of the case is also useful to other
institutions and researchers interested in mobile banking practices.

Keywords: Mobile Banking. M-banking. Banrisul. Financial Institutions. Theory of
Diffusion of Innovations. Profile of users.
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1 INTRODUCAO

As Tecnologias da Informacdo Moveis e Sem Fio (TIMS) estdo cada vez mais
presentes no nosso dia-a-dia, as possibilidades de servicos disponiveis e 0s
diversos modelos de aparelhos mdéveis existentes no mercado propiciam uma maior
gama de servigos que podem ser oferecidos, especialmente para os usuarios de
dispositivos moveis que possuem acesso a Internet, seja este via redes locais sem
fio (Wi-Fi) ou por telefonia 3G.

A convergéncia digital jA é um fato em nossa sociedade, e cada vez mais 0s
aparelhos de terceira geracdo (3G) serdo utilizados para acesso a Internet. Devido
ao avanco das tecnologias moéveis € crescente 0 numero de servicos oferecidos,
dentre eles o mobile banking (KUPCZIK e PADOVANI, 2009).

O setor bancario se destaca como um dos setores que, historicamente, mais

investe em Tecnologia da Informacéo (T1) (CERNEV et al., 2009).

Segundo informacdo do BACEN (2010), a Internet superou 0s outros canais
de atendimento bancario no Brasil, passando a ser o canal mais utilizado em 2009,
no qual foram realizadas 31% das transacdes bancarias.

Com a crescente necessidade de agilidade e mobilidade no acesso aos
servigos bancérios, os usuarios passaram a acessar mais esses servigos através da
Internet, o que levou ao incremento inclusive para 0 acesso aos servigcos bancarios

através de dispositivos moveis (mobile banking).

Foram realizadas no Brasil, em 2009, 8.365 milhdes de transa¢bes por
acesso remoto (Internet, home e office banking), ou seja, 30,6% do total, e 8.133
milhdes de transacbes em caixas eletrdnicos, de acordo com o anuario estatistico do
Banco Central. Os canais que permitem o atendimento ndo presencial (Internet,
home e office banking; ATM; centrais de atendimento e mobile banking)

corresponderam a 66,7 % das transa¢des bancarias em 2009 (O GLOBO, 2010).
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Seguindo uma onda na convergéncia digital, em que cada vez mais recursos
e possibilidades sdo agregadas aos dispositivos, surgiram oS servigcos bancérios
para celulares e dispositivos moveis. De acordo com Computerworld (2010), os
servicos bancéarios por meio de dispositivos modveis, conhecidos como mobile
banking, prometem ser a préxima grande evolucdo em termos de ofertas das

instituigdes financeiras de todo o mundo.

s

O mobile banking é relativamente novo no mercado e como objeto de
pesquisa académica. Ainda sdo necessarios estudos que visem aumentar a
compreensao sobre esse fendmeno (SUORANTA e MATTILA, 2004).

Os servigos bancarios associados aos dispositivos moveis ainda devem
evoluir bastante, tanto na sua qualidade, como na sua disponibilidade e variedade
de servigcos. As instituicbes financeiras precisam ampliar o conhecimento sobre o
mobile banking, para possibilitar a expanséo dos servicos neste meio. Os usuarios,
por sua vez, precisam de servicos de qualidade, com a certeza de que estao
utilizando um ambiente seguro para transac¢des bancérias e compreendendo quais
sao os custos envolvidos na utilizacao do servico (COMPUTERWORLD, 2010).

Buscando colaborar com a pesquisa sobre mobile banking, nesta dissertacao
foi realizado um estudo de um caso real de mobile banking, analisando-se o
processo de adocdo e o perfil de clientes que atualmente utilizam esse tipo de

servico em uma instituicdo bancéria brasileira.

1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA DA PESQUISA

A oferta de produtos e servicos bancérios através de canais que utilizem
dispositivos moveis € bem recente, 0 que oportuniza a elaboragédo de pesquisas em
areas que ainda nao foram muito abordadas em estudos anteriores. Sendo assim, o

mobile banking no contexto brasileiro foi pouco explorado. Entre as poucas
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referéncias encontradas encontram-se Cernev et al. (2009) e Gouveia (2010) —
referéncias estas que serdo analisadas no capitulo 2 (referencial tedrico).

A maioria dos estudos realizados sobre mobile banking e que foram
pesquisados para compor o referencial tedrico desta pesquisa foram desenvolvidos
em paises como Coreia, Tailandia, Finlandia e China (KIM et al. (2007); YU e FANG,
(2009); LAUKKANEN e PASANEN, (2008); SUORANTA e MATTILA, (2004); ZHOU
et al. (2010)).

Portanto, esta pesquisa aborda a lacuna encontrada na literatura brasileira,
pois a maioria dos estudos académicos sobre mobile banking foram realizados em
outros contextos socioculturais. Estudos encontrados sobre o tema em sua maioria
referem-se a usabilidade e ergonomia dos dispositivos e portais que oferecem 0s
servicos de mobile banking (CERNEV et al., 2009).

Perante esse cendrio observou-se a oportunidade de realizar uma pesquisa
com a finalidade de analisar casos reais de adocao e também o perfil de usuérios de
mobile banking no contexto brasileiro, tomando-se como caso o mobile banking

desenvolvido no Banrisul (Banco do Estado do Rio Grande do Sul).

Até o0 momento ndo foram localizados estudos académicos relacionados ao
perfil de usuérios de mobile banking no Brasil, o que torna importante este estudo
para que possa auxiliar em pesquisas futuras nesse contexto. E importante analisar
o0 uso do mobile banking no Brasil, pois esse podera se tornar um dos canais de
maior acesso aos servigos bancarios. O numero de celulares do Brasil superou 185

milhdes (FOLHA.COM, 2010), o que demonstra esse grande potencial.

A pesquisa é destinada a compreensao do processo de adocdo do mobile
banking e o perfil dos usuarios desse servico no Banco do Estado do Rio Grande do

Sul (Banrisul). Assim, a questdo problema é definida a seguir:

Como ocorreu o0 processo de adocao do mobile banking no Banco do

Estado do Rio Grande do Sul (Banrisul)?
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1.2 OBJETIVOS

A seguir sdo apresentados 0 objetivo geral e os objetivos especificos que

norteiam a pesquisa realizada e apresentada neste documento.

1.2.1 Objetivo geral

Analisar o caso de adocao de mobile banking no Banrisul.

1.2.2 Objetivos especificos

 Compreender o histérico da criagdo do servico de mobile banking na
instituicdo pesquisada (Banrisul);

* analisar quais sdo os servicos disponibilizados na modalidade de mobile
banking na instituicdo pesquisada;

» identificar as tecnologias adotadas para tornar disponiveis 0S servicos
bancarios moveis no Banrisul;

» identificar e analisar o perfil dos usuarios (primeiros adotantes) do mobile

banking no Banrisul.

1.3 JUSTIFICATIVA

As tecnologias moveis surgiram para tornar mais simples e pratica a utilizacéo

de servicos bancérios, sem que o cliente tenha a necessidade de estar fisicamente
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na sede comercial das instituigbes financeiras. A mobilidade nos servigos financeiros
surgiu como uma forma de ampliar o atendimento aos clientes e facilitar o seu

acesso, além de torna-los mais disponiveis.

O uso das tecnologias moveis propicia 0 acesso aos Sservicos que
anteriormente eram oferecidos somente aos usuarios de autoatendimento e de
Internet Banking, 0 acesso por dispositivos moveis pode ser considerado como uma

nova forma de bancarizacao.

Os resultados da pesquisa para a empresa pesquisada (Banrisul) deverdo
auxiliar e servir de subsidio para se refletir sobre o processo de ado¢cao e melhor
compreender o perfil dos usuarios iniciais do seu servico de mobile banking,
possibilitando desenvolver o foco nos atuais clientes e naqueles que possuem
caracteristicas para se tornarem usuarios dos servicos de mobile banking. Também
sera possivel auxiliar em possiveis campanhas mercadoldgicas de busca de novos
clientes para a base e que tenham interesse na utilizacéo deste tipo de servigo que o

Banco oferece.

Em termos académicos, o estudo pode auxiliar na compreensao de casos de
adocdo e do perfil de adotantes dos servicos de mobile banking no contexto
brasileiro, bem como motivar novos estudos na area. Foi possivel observar, através
da revisdo da literatura, que os estudos no contexto nacional ainda sao incipientes
ou inexistentes no que se refere as especificidades desta pesquisa. Além disso, os
resultados do estudo poderdo servir de apoio para a definicAo de outros servicos

empresariais voltados aos usuérios de dispositivos moveis.

1.4 DELIMITACAO DO ESTUDO

O estudo foi realizado no Banco do Estado do Rio Grande do Sul (Banrisul),
instituicdo bancaria com sede no Rio Grande do Sul, visando analisar esse caso

especifico de adocdo de mobile banking; portanto, os resultados ndo podem ser
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generalizados por tratar-se de contexto especifico da instituicAo bancaria

pesquisada.

Da mesma forma, existem varias teorias que podem auxiliar na compreensao
do comportamento de adotantes de tecnologia; porém, para a compreensdo do
contexto de adogdo de novas tecnologias méveis no caso pesquisado, o estudo foi
focado na TDI (Teoria de Difusdo da Inovacdo) de Rogers (2003), por considerar
gue é uma das mais citadas em publicacdes cientificas de estudos relacionados a
adocéao e difusdo de Sistemas de Informacédo e Tecnologia da Informacgéao (SACCOL,
2005).

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Este documento de dissertacdo € composto por cinco capitulos. No primeiro
capitulo é apresentada a introducéo, a problematizacdo, os objetivos, a justificativa e
a delimitacdo do trabalho. O segundo capitulo apresenta a fundamentacgéo tedrica
da pesquisa. No terceiro, a estrutura metodolégica adotada no desenvolvimento do
trabalho. O capitulo subsequente apresenta os resultados da pesquisa e a analise
dos dados. No ultimo capitulo sdo apresentadas as conclusdes, as limitacbes do

estudo e as possibilidades para pesquisas futuras.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A reviséo teorica foi feita com base em estudo da literatura nacional e de
publicacdes internacionais. A fundamentacdo contém um breve histérico do uso de
Tl no setor Bancério, explanacdo e conceitos de Negdécios Moveis (Mobile
Business), seguido da definicAo de mobile banking. Também foi elaborada uma
compilacdo do estado da arte sobre m-banking e em seguida é apresentado topico
especifico sobre o Perfil de usuarios de mobile banking. Na ultima secédo é analisada
a Teoria da Difusdo da Inovacao, que foi utilizada para auxiliar a compreensao do

caso de adocao e o perfil dos adotantes dessa nova modalidade (m-banking).

2.1 TECNOLOGIA DOS SERVICOS BANCARIOS

A inovacdo associada aos servicos bancarios esta associada a fatores de
regulamentacdo, pois este setor é fortemente regulamentado, o que poder favorecer
a evolucéo dos servicos e outras vezes comprometer sua evolugdo (CERNEV et al,
2009).

Nas ultimas cinco décadas, uma sucessao de inovagdes incorporadas aos
produtos bancérios permitiram ao setor reduzir os custos envolvidos na transacgoées,
aumentar a eficiéncia dos bancos e agregar valor aos clientes; isso se deve aos
novos canais de distribuicdo de servicos e aos servicos baseados especificamente
em tecnologia (CERNEV et al, 2009).

O quadro 1 apresenta as ondas de evolucfes tecnologicas associadas aos
servigos bancarios, onde pode ser observado o crescimento do numero de clientes,
a evolucao dos sistemas de informagé&o e necessidade de mobilidade e facilidade de

acesso aos servigos.
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Tecnologias Demandas de mercado Regulamentacio
Aumento do nimero de clientes leva Incentivos a concentracio
1* onda Mainframe ao crescimento do volume de bancdria e & automacfo de
transacoes processadas em back-office registros contdbeis
Necessidade de processamento no Restrigio as importacoes e
2" onda Minicomputadores nivel da agéncia: implantagio de investimento na inddstria
sistemas online nacional

Demanda por auto-atendimento, no
3 onda | Microcomputadores ambiente da agéncia ¢ através de Controle inflacionério
caixas eletronicos

Maior interatividade e comodidade

Home e Office Legislacdo de provedores e

4* onda ; ara clientes que ja dispéem de i
banking: Internet p que) P responsabilidades na web
computadores
i ; 5 < 1 Sistema financeiro inclusivo
i Mobilidade e Maior capilaridade e ubigiiidade para T
5* onda o N : e telecomunicacdes no
convergéncia digital expansdo da rede de clientes

mercado financeiro

Quadro 1: Potenciais fatores determinantes nas ondas de inovacao tecnologica em bancos
Fonte: CERNEYV et al. (2009).

As ondas de inovacao tecnoldgica em bancos representam a evolucédo e a
automacao dos servicos bancarios. Para compreender as quatro primeiras ondas de
inovagdo, é necessario compreender os passos logicos envolvidos na execucdo de
uma transacao bancaria. A incorporagdo de inovagdes no setor bancario iniciou-se
na necessidade que envolve o registro contabil das transacdes, depois se expandiu
para 0 ambiente interno, onde as transacfes s&o transmitidas aos sistemas
administrativos. Em seguida a iniciacédo pelos clientes, que ocorre quando um cliente

solicita uma transacgéao ao Banco (CERNEV et al., 2009).

Os computadores de médio porte e mainframes (primeira onda) nos sistemas
de retaguarda foram os responsaveis pelos registros e consolida¢do das transacdes
Back-office. Os registros diarios eram enviados a noite para serem processados e
em seguida devolvidos as agéncias. A segunda onda teve inicio na metade da
década de 1970, com a automacdo dos caixas das agéncias e a adocdo de um
modelo distribuido de processamento de dados, onde parte das operagbes
passaram a ser feitas nas agéncias, e jA& com o0s primeiros terminais de
autoatendimento instalados inicialmente dentro do ambiente das agéncias. Na

terceira onda surgem os terminais de autoatendimento (ATMs) onde eram
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disponibilizados servigos em locais publicos; além de reduzir o deslocamento dos
clientes as agéncias, contribuia para a eficiéncia operacional dos bancos. A quarta é
identificada quando o cliente pode interagir com o banco sem a necessidade de sair
de casa ou escritorio. Os associados a ela sdo: centrais de atendimento telefonico e
dos servigos disponibilizados por meio de acesso remoto provido através de
conexdo direta com o Banco; a partir dos meados da década de 1990, o Internet
banking surgiu caracterizando fortemente a quarta onda de inovacdo bancéaria. A
quinta onda esta relacionada ao interesse estratégico dos bancos em ampliar a sua
base de clientes, oferecendo um novo canal de acesso aos servi¢os ja oferecidos,
permitindo maior mobilidade e independéncia de ambiente fisico, bem como de
dispositivos como computadores que antes eram necessarios para 0 acesso ao
Internet Banking (CERNEV et al, 2009).

Na Finlandia, por exemplo, os servicos bancarios on-line sdo amplamente
adotados e ja quase 70 por cento dos clientes do Nordea Bank pagam suas contas
através da Internet. Diferentes canais eletronicos atendem a diferentes
necessidades e oferecem diferentes tipos de valor percebido aos clientes. Por isso,
0s servicos bancérios por diferentes métodos de acesso sdo complementares ao
invés de substitutos entre si (LAUKKANEN e PASANEN, 2008).

2.2 NEGOCIOS MOVEIS (MOBILE BUSINESS)

O surgimento da Internet movel, capaz de interligar numerosos aparelhos e
multiplas redes de informacdes, representa uma megatendéncia global. Ela
representa uma nova fase na capacitacao do trabalhador com conhecimento. Como
consequéncia, nos encontramos sob um novo ciclo criativo, suportado pelo
casamento da Internet com a tecnologia sem fio e o comércio eletrénico
(KALAKOTA e ROBINSON, 2002).

Segundo Evans (2002), a formula para o Mobile Business é descrita como:

Mobile Business = comunicagao sem fio + e-business + processo de negocio.
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Hoje, a industria esta mais ampla gracas a cinco acontecimentos principais:
enormes avancos na infraestrutura, avancos em software, capital abundante, um
consumidor mais interessado e demandas crescentes de negocios em tempo real
(KALAKOTA e ROBINSON, 2002).

O m-business € singular, pois seus efeitos serdo evidentes em trés niveis:
infraestrutura e aparelhos, aplicacées e experiéncias e relacionamentos e cadeias
de suprimentos (KALAKOTA e ROBINSON, 2002).

Essa economia moével é facilitada pela convergéncia da Internet, do e-
business e do mundo da comunicag¢do sem fio, onde os clientes podem ir online a
qualquer hora, em qualquer lugar e usando qualquer aparelho (KALAKOTA e
ROBINSON, 2002).

Como resultado, a natureza da interacdo com o cliente e da velocidade do
negocio esta fadada a mudar na proxima década. As empresas na economia movel
terdo de fornecer servicos e aplicacbes atuais, e da proxima geracdo, com maior
rapidez, inteligéncia, interatividade e personalizacdo. Para sustentar essa visdo, esta
surgindo uma nova cadeia de valor que se concentra na comunicacao de tipos de
aparelhos moveis, acesso sem fio e contetdo (KALAKOTA e ROBINSON, 2002).

O comercio movel se refere a transacfes de negoécio realizadas quando se
estd em movimento. O crescimento do m-commerce se deve a USUArios que
procuram fazer negocios, se comunicar e partilhar informagbes quando estdo
distantes de seus computadores de mesa (KALAKOTA e ROBINSON, 2002).

Ao projetar os servigos de negocios ageis para os clientes, pode-se, por meio
das tecnologias moveis ir um passo além da personalizacdo tradicional, ao tornar o
contetdo mais inteligente para os clientes, utilizando interfaces graficas que antes
nao eram disponiveis (EVANS, 2002).

O m-business (negocios moveis), por outro lado, € a infraestrutura de
aplicacdo necessaria para manter relacbes de negoécio e vender informacdes,
servigos e mercadorias por meio dos aparelhos moveis. O m-commerce é como a

fachada e o m-business é tudo o que estd acontecendo nos bastidores. O m-
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business também €é a extensao logica do e-business para tratar dos novos canais
com o cliente e dos desafios da integragdo. O negécio moével pode ocorrer mesmo
se os aparelhos nao estiverem conectados a Internet. Seria falso supor que todos os
aparelhos moveis estardo on-line todo o tempo (KALAKOTA e ROBINSON, 2002).

Entre as diversas possibilidades de negdcios que o Mobile Business abrange
estd o mobile banking, que serd abordado a seguir para contextualizar o estudo

realizado.

2.3 MOBILE BANKING (SERVICOS BANCARIOS MOVEIS)

As recentes transformacdes no setor de telecomunicagcbes permitiram o
lancamento de uma nova modalidade para prestacdo de servicos bancarios — o
banco moével ou mobile banking — m-banking. Esse canal é definido como um canal
onde o usuério interage com o banco através de um telefone mdével, um telefone
inteligente ou um assistente pessoal digital — PDA (LAUKKANEN e PASANEN,
2008).

Segundo Gouveia (2007), a tendéncia em automacdo bancaria sdo os
servicos que possibilitam a maior mobilidade, assim tornando o0s bancos
progressivamente moéveis e acessiveis em qualquer lugar por meio da tecnologia

dos celulares.

As inovacbes no setor de telecomunicacdes levaram a utlizacdo de
dispositivos moveis em servigos bancérios. O mobile banking € o mais novo canal de
servigos eletronicos a ser oferecido pelos bancos. O termo “mobile banking”, refere-
se a uma definicdo que indica a prestacédo de servicos e de informagdes por um
banco a seus clientes através de dispositivos moveis. (SUORANTA e MATTILA,
2004).

Com o surgimento do mobile banking, alguns conceitos foram formados,
como os descritos anteriormente, estes muito semelhantes, devido ao uso que de

fato € o diferencial evidente da utilizacdo dos servicos bancéarios através de
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telefones celulares ou outros dispositivos moéveis que possuam 0S recursos minimos

para utilizar os servi¢os. Dessa forma, entende-se como mais adequado, para esta

pesquisa, adotar o conceito de m-banking descrito por Laukkanen e Pasanen (2008).

Segundo Cernev et al (2009), as tecnologias associadas a mobilidade digital

para o setor bancério séo:

WAP (Wireless Access Protocol): conceito similar ao do Internet banking,
propiciando uma facil utilizacdo e possivel ado¢édo pelo usuério. E possivel
construir um ambiente razoavelmente seguro, uma vez que 0S Servigos estao
baseados nos servidores internos da prestadora e/ou banco, tal como ocorre
no Internet banking.

SMS (Short Messaging Service): utiliza a tecnologia de mensagens curtas das
operadoras de telefonia celular, sendo de barata adocdo e de grande
capilaridade (grande parte dos dispositivos celulares atualmente ativos no
pais possui esta tecnologia). Um dos principais motivos para a sua baixa
adocéao é a preocupacao com a seguranca e vulnerabilidade do sistema.
Standalone Mobile Application Clients: indicado para implementar servigcos
bancarios e financeiros complexos. Sao facilmente customizados de acordo
com a interface do usuario, sendo um canal bastante seguro e confidvel. Na
maioria das vezes requer que um aplicativo (disponivel em véarias
plataformas) seja gravado no dispositivo movel, o que pode ser um
inconveniente para muitos USUArios.

IVR (Interactive Voice Response): 0 acesso aos servicos bancarios ocorre
através de reconhecimento e/ou autenticacdo biométrica de voz, de maneira
interativa, por uma unidade URA programada com o0 menu dos Servicos
prestados. Por ser uma tecnologia de ponta, seu custo ainda esta
relativamente elevado. Permite a utilizagdo dos canais bancarios méveis tanto
via dispositivos high-end (de alto custo e desempenho), quanto via
dispositivos low-end (de baixo custo e desempenho), propiciando uma
estratégia combinada com diferentes servicos para diferentes publicos, ou
seja: canal alternativo para atuais clientes e canal estratégico para inclusao

bancaria.
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A figura 1 apresenta as cinco ondas de inovag¢do bancéria, onde pode ser
observada a evolucao (nivel atual) das tecnologias no setor bancario na quinta onda.
Nesta Ultima, o acesso aos servicos bancarios prima cada vez mais pela mobilidade,
onde 0 acesso € feito através de meios que necessitam de intermediarios antes de
chegar a conexdo com o Banco em si. Nesta visdo, podemos ter as operadoras de
telefonia, que devem prover o acesso a Internet aos usuarios que pretendem

acessar os servicos bancarios.

intermediario intermediario intermediario intermediario intermediario

SN

Figura 1: Cinco ondas de inovacao bancaria
Fonte: CERNEV et al, (2009).

A figura 2 demonstra exemplo de sites de mobile banking de Bancos

brasileiros (acessados pelo telefone inteligente Iphone®).
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O telefone movel oferece especialmente disponibilidade a qualquer tempo de
informacgdes, por exemplo, para negociacao de agdes ou em caso de necessidade
premente de transferéncia de dinheiro ou pedido de saldo da conta. Os clientes
percebem o acesso livre, a liberdade de localizacdo e a capacidade de reagir de
imediato ao servico como necessario, sendo estes 0s aspectos mais importantes da
criacdo de conveniéncia e eficiéncia nos servicos de Mobile Banking (LAUKKANEN
e PASANEN, 2008).

2.4 ESTADO DA ARTE DA PESQUISA ACADEMICA SOBRE MOBILE BANKING

O quadro 2, a seguir, foi elaborado tendo como base os artigos internacionais
encontrados nas bases académicas e que serviram de apoio para a compreensao
do tema estudado (Mobile Banking). Também foi possivel identificar o foco de

estudo de cada autor e as lacunas e oportunidades de pesquisa apresentadas.



Referéncias

Foco do estudode m -

Lacunas/Oportunidades/

banking Pesquisas Futuras
CERNEV et al, Mobilidade e convergéncia | Seguranca, usabilidade,
2009 digital conveniéncia e aceitacéo.

CHUNG e KWON,
2009

Intengdo de utilizar mobile

banking

Efeitos de experiéncias e apoio
técnico nos diferentes contextos
culturais

YU e FANG, 2009

Medir a percepcédo dos clientes
e aprovagao do wuso de
servicos de mobile banking

Diferentes amostras para validar
0 instrumento

SUORANTA e
MATTILA, 2004

Potenciais adotantes de mobile
banking, e as diferencas entre
segmentos de usuarios

Informagdes mais detalhadas
dos adotantes para possibilitar
generalizacdo

RIIVARI, 2005

Adocao do mobile banking

Expansdo do mercado de mobile
banking e a diversificagdo dos
servigos oferecidos

LAUKKANEN e
PASANEN, 2008

Caracteristicas de usuarios de
mobile banking

Focar em clientes ndo usuarios

ZHOU et al (2010)

Adocéo do uso de mobile
banking

Grande parte da amostra é de
estudantes. Realizar pesquisa
em outros paises.

KIM et al. (2007)

Confianga e intengéo de uso de
mobile banking

Realizar pesquisa em outros
paises e diferentes contextos
culturais.

Quadro 2: Referéncias sobre Mobile Banking

Fonte: Elaborado pelo autor

26

O quadro 2 apresenta um resumo das referéncias pesquisadas sobre mobile

banking e respectivas lacunas e novas oportunidades de pesquisas. O quadro

também evidencia oportunidades de pesquisa na area e demonstra necessidade de

pesquisas de estudos em outros paises, inclusive o Brasil.

Cernev et al (2009) tém em sua referéncia estudo que apresenta aspectos da

evolucdo dos servicos e das ondas de inovacdo bancaria, focado na mobilidade,

convergéncia digital e suas tecnologias, ainda descrevendo que futuras pesquisas
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podem ser realizadas em seguranga, usabilidade, conveniéncia e aceitagdo dos

servicos de mobile banking.

Chung e Kwon (2009) realizaram estudo com clientes do Shinhan Bank na
Coreia, buscando verificar a relagédo das experiéncias de utilizacdo, a necessidade
de disponibilizacdo de suporte técnico aos usuarios, com sua intencado de uso dos
servicos de m-banking. Apresentam no estudo como oportunidade de pesquisas
futuras os efeitos do apoio técnico associados aos servicos de m-banking em

diferentes contextos culturais.

Yu e Fang (2009), em seu estudo, buscaram medir a percepcéo dos clientes e
aprovacao do uso de servicos de mobile banking de usuério em Taiwan. Os autores
descrevem a possibilidade de novas pesquisas no mesmo contexto, porém com

diferentes amostras para a pesquisa.

Suoranta e Mattila (2004), através de pesquisa realizada na Finlandia,
buscaram, em seu estudo, explorar os potenciais adotantes de mobile banking, e as
diferencas entre segmentos de usuarios. Sugerem como pesquisa futura ampliar a
pesquisa de forma a detalhar caracteristicas dos adotantes de mobile banking, para

com isso buscar a possibilidade de generalizacao dos resultados.

Riivari (2005), através de sua pesquisa realizada na Europa com foco na
adocdo dos servicos moveis e nos aspectos relacionados ao crescimento da
utilizacdo dos servigos bancarios moveis, apresenta estudo relacionado aos atuais
adotantes o potencial futuro de crescimento nestes servicos. Segundo Riivari (2005),
a Franca € o pais da Europa Ocidental que possui 0 maior indice de adocdo dos
usuarios de Mobile Banking, segundo estudo realizado em 2003. Coloca como
potencial para pesquisa futura a expansdo do mercado de mobile banking e a

diversificacao dos servigos oferecidos.

Laukkanen e Pasanen (2008), na sua pesquisa, buscaram identificar
caracteristicas que diferem os usuarios de mobile banking de outros usuarios de
servicos on-line, através de estudo realizado com usuarios do Nordea Banking da
Finlandia. A pesquisa foi feita através de questionario disponibilizado na tela de log-
out do Nordea; a justificativa para realizacado da pesquisa no Nordea foi pelo fato de



28

ser o maior Banco nos paises nérdicos e por ser um dos maiores prestadores de
servicos de internet banking no mundo. Apresentam ainda lacuna de pesquisa

relacionada ao foco de clientes que ndo sédo usuérios de mobile banking.

Zhou et al (2010), em sua pesquisa buscam centrar-se em explicar a adocao
do usuario de mobile banking, a utilidade percebida, facilidade de uso, interatividade
e vantagem relativa. A pesquisa foi realizada na China, através de survey, onde
foram obtidas 250 respostas validas, sendo 83 estudantes e 167 trabalhadores.
Como oportunidade de trabalhos futuros, pesquisas com outra amostra coletada em
outros contextos, pois 0s questionarios foram aplicados em um Campus
Universitario, 0 que resultou em amostra com grande numero de estudantes. Além

disso, o0 estudo poderia ser aplicado em outros paises.

KIM et al. (2007) realizaram pesquisa na Coreia, buscando compreender a
intencdo de uso dos servicos de mobile banking. Para pesquisa futuras sugerem a

realizacdo de estudos em outros paises e em diferentes contextos culturais.

As referéncias estudadas em sua maioria estdo relacionadas ao perfil e
caracteristicas dos adotantes e usuarios de m-banking, porém pode ser observado
gue as referéncias encontradas se referem a estudos em paises como: Coreia,
Tailandia, China, Finlandia, Taiwan e paises europeus. Assim, pode ser identificada
como uma importante oportunidade de pesquisa 0 estudo em contexto nacional,
além daquelas questbes apontadas nas referéncias e observadas como necessarias

para a compreensao dos adotantes de servicos de Mobile Banking no Brasil.

2.5 PERFIL DE USUARIOS DE MOBILE BANKING

Identificar as caracteristicas dos clientes que utilizam os servicos de mobile
banking pode ser de grande importancia para foco em campanhas e oferta de

servicos associados a este e para analises gerenciais dos servigos oferecidos.
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Segundo Laukkanen e Pasanen (2008), os bancos podem utilizar informagdes
de pesquisas de caracteristicas dos usuarios de mobile banking, por exemplo, em

suas acdes de marketing direcionadas.

O desenvolvimento de indices permite a comparacao de construtos relevantes
em termos de objetos semelhantes. Do ponto de vista de benchmarking, é
importante compreender como as caracteristicas da industria de mobile banking
afetam a percepcao dos clientes apos a adocéo da tecnologia. A pontuagdo através
de um modelo facilita a compreensao e a possibilidade de comparagdo entre
pesquisas em diferentes paises e ordenar a percep¢do mais significativa. Se bem
gerida, a criacdo e manutencdo do bom relacionamento com o cliente deve
desempenhar um papel significativo aos beneficios para o banco online e oferecer
integracdo de maneira a aumentar a eficacia organizacional, e a vantagem
competitiva (YU e FANG, 2009).

Além disso, o desenvolvimento de indices permite que uma comparagédo de
construtos relevantes em termos de objetos semelhantes, do ponto de vista do
benchmarking, para se compreender como as caracteristicas do mobile banking

afetam a percepcéo dos clientes.

Os aparelhos celulares tornam muito simples a comunicacdo com o cliente
alvo e faz com que ele ou ela possam responder positivamente. As empresas de
servicos financeiros podem agora combinar servicos de informacdo e marketing de
maneiras que vao muito além de enviar uma mensagem SMS ao cliente para dizer-

lhes o seu balang¢o bancario (RIIVARI, 2005).

Fatores demograficos que descrevem o tipico adotante dos servigos
bancéarios eletrbnicos sdo: jovens, ricos e altamente qualificados. A adog¢édo de
produtos complexos depende da capacidade do adotante para desenvolver novos
conhecimentos e novos padrdes de experiéncia. Essa capacidade pode ser
aumentada pelos conhecimentos adquiridos relacionados aos produtos. Na
Finlandia, o uso de Internet banking ja se espalhou para as massas de clientes
bancéarios. Nessa base, uma conclusdo pode ser tirada, 0os servigos bancéarios de
internet podem ser relacionados aos produtos de servicos de mobile banking
(SUORANTA e MATTILA, 2004).
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De acordo com Laukkanen e Pasanen (2008), em estudo realizado na
Finlandia, o tipico usuéario de mobile banking é casado, 25-34 anos, tem Ensino
Médio e rendimento médio entre 30.000 e 80.000 Euros/Ano (salario acima da média
na Finlandia — local onde foi realizado o estudo). A idade e a educacédo tém uma
importante influéncia sobre a utilizacdo dos servicos bancarios méveis. O uso de
internet banking precede o adocdo do celular em bancos. Portanto, € importante
para os prestadores de servicos bancarios estarem cientes das diferencas e fazer
uma distingdo entre usuarios de mobile banking e os utilizadores de outros servigos
bancarios on-line a fim de melhor orientar recursos e acdes de marketing sobre os
clientes que desejam utilizar os servicos bancarios através de um canal
complementar, como um telefone mével. Além disso, € importante para académicos
identificar estes dois grupos de clientes a fim de melhor analisar os seus

comportamentos.

Conforme Laukkanen e Pasanen (2008), a idade e sexo sdo as principais
variaveis diferenciadoras entre usuarios de mobile banking e os de outros meios
eletrdnicos e de Internet, pois através de seu estudo foi possivel identificar maior
significancia apenas entre as variaveis idade e sexo, ndo sendo estatisticamente
significantes a ocupacéo, a renda, o nivel educacional e o tamanho das familias.
Também identificaram em seu estudo que taxa de utilizacdo € mais elevada nos
grupos etarios 30-39 e 40-49 anos. Afirmam ainda em seu estudo que os homens
sao mais propensos a utilizacdo dos servicos de mobile banking. O uso da pesquisa
utilizando variaveis demograficas pode ser utilizado, por exemplo, em suas acdes de

marketing direcionadas.

Em estudo realizado por Chung e Kwon (2009), foi possivel identificar e
analisar fatores tedricos que podem promover a inten¢do de utilizar mobile banking.

O estudo destacou duas areas conceituais:

» A utilidade percebida e a facilidade percebida de utilizacdo dos servigcos de
mobile banking;
e caracteristicas internas e externas tais como experiéncia com dispositivos

moveis e apoio técnico para utilizagdo do mobile banking.
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Na Coreia, as tecnologias méveis tém se tornado comuns, sendo que 90% da
populacao utiliza um telefone celular. Chung e Kwon (2009) ainda presumem que as
pessoas tenham um ambiente quase igual no que diz respeito ao uso de mobile
banking via celular (ou de outro tipo de dispositivo mével). Chung e Kwon (2009)
também sugerem que o0 apoio tecnoldgico permite acesso rapido e seguro aos
servigos bancarios moveis, seja ele através de redes sem fio, Internet, ou outros
meios. Nesse estudo realizado na Coreia, os autores Chung e Kwon entendem que
a mesma pesquisa, sendo aplicada em outra configuracdo, pode gerar resultados
diferentes, pois a forma de experiéncia e suporte técnico podem variar de acordo
com o contexto cultural. Dessa forma, sugerem que estudos futuros considerem

também a diferenciacéo cultural.

Segundo Yang (2009), em seu estudo, pode-se observar que estudantes
universitarios tendem a tornar-se usuarios de mobile banking com mais facilidade
que outros segmentos da populacdo. Ainda, afirma que isso ocorre porque a
geracdo mais jovem é geralmente mais disposta a considerar e aceitar as novas
tecnologias do que os mais velhos. Em seu estudo, propfe pesquisa futura para
comparar diferentes segmentos populacionais e regides geograficas, para verificar a

existéncia de fatores associados a resisténcia em adotar a tecnologia de mobile
banking.

A tabela 1 apresenta o resumo desses estudos realizados sobre mobile
banking contendo resultados estatisticos das variaveis demograficas utilizadas para
identificar o perfil dos usuarios desse servico. Pode ainda ser observado que na
maioria destes estudos a utilizacdo pelo género masculino € maior e a faixa de idade

varia um pouco conforme o estudo e respectiva referéncia.
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CARACTERISTICAS DOS USUARIOS

Local da .
Autor p . Idade Renda Educacgdo Género | Estado civil Emprego Amostra
esquisa
19-24 15.6%
25-29 57.8%
: 65.1% M
Kim et al. Coreia 30-34 14.1% - - - - 206
(2007) 349%F
35-39 10.9%
40- 1.6%
30 anos 53,46% _ _ 0 - -
YUCFANG,  riilandia o 458
(2009) 31 e 40 anos 55,02% F
29,19%.
Menos de 10,000 euros _ _ _
4,4%
18 —24 8,9%
10,000-20,000 euros por
2529 14,5% ano 7,4%
20,000-30,000 euros
LAUKKANEN 30-39 27,1% por ano 19,4% 38,6 M
e PASANEN, Finlandia 2.675
(2008) 40 - 49 23,4% 30,000-50,000 euros 58,55 F
por ano 31%
50 — 59 19,0%
50,000-80,000 euros
60 anos ou + 6,8 %  por ano 23,6%
mais de 80.000 euros
por ano 10,3%
18-24 18% Abaixo de 10,000 euros casado 38.9 Executivo 5,6 %
SUORANTA 8.7% 50.6% M % Trabalhador 40,1 %
A ' N&o trabalha 6,7%
e MATTILA, Finlandia 25-34 33.4% - e " ’ 1.253
10,001-20,000 euros 47 1% F unido estavel Auxiliar
(2004). 35-49 29 5% 15.2% ’ 26.9 % administrativo 19,6 %
’ Estudante 10,5 %
20,001-30,000 euros solteiro Agricultor 2,3 %
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50-64 16.9% 19.1% 25.7% Pensionista 4,3 %
Empreendedor 5,9%
30'001‘1‘;06'30090 euros Funcionario ptiblico
. 0
3,9%
40,001-50,000 euros
14.4 %
50,001-60,000 euros
10.4 %
60,001-70,000 euros
53 %
70,001-80,000 euros
2.7 %
Acima de 80,001 euros
2.7%
Sem renda 5.9%
Ensino Médio
ou inferior
<20 16.8 % 50,9%
20-29 66.3% Cursando 74.6% M
Zhou et al Supel;lor Estudantes 19,2%
China 30-39 13.7% } 23,1% 25.4% F } 250
(2010) Trabalhadores 80,8%
>39 3.2% Curso
Superior
23,6%
Mestrado
2,4%

Tabela 1: Pesquisas sobre o perfil de usuarios de Mobile Banking encontradas na literatura
Fonte: Elaborado pelo autor
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Na proxima secao sera analisada a Teoria da Difusdo da Inovacao, que esta
presente em muitos estudos relacionados a inovagcbes e adocao e difusdo de
tecnologias moveis, inclusive em varias das referéncias estudadas para a
elaboracado desta pesquisa, como: Suoranta e Mattila (2004); Laukkanen e Pasanem
(2008); Yang (2009); Kim et al (2007).

2.6 A TEORIA DA DIFUSAO DA INOVAGAO (TDI)

Segundo Saccol (2005), com base na andlise da literatura, a Teoria de
Difusdo da Informacédo apresentada por Rogers (2005) € um dos referenciais mais
citados e aplicados a compreensdo do processo de adocdo de inovacdes no meio
académico. Apesar da existéncia de outros autores que possuam referéncias nesse
tema, Rogers permanece entre 0sS mais citados nas mais diversas areas
relacionadas aos estudos da Teoria da Difusdo da Inovacdo, tais como (por
exemplo: agricultura, antropologia, ciéncias da saude, etc.). Ainda de acordo com
Saccol (2005), na area de Sistemas de Informacdo essa € uma das teorias mais
utilizadas para estudar o processo de difusdo de uma nova TIC (Tecnologia da

Informacdo e Comunicacao).

Segundo referéncias pesquisadas para a realizagdo deste trabalho, em sua
maioria, Rogers é citado como principal autor para a teoria na difusdo da inovacao
relacionada aos estudos da utilizacdo de mobile banking ((Suoranta e Mattila (2004);
Laukkanen e Pasanem (2008); Yang (2009); Kim et al (2007)).

Nesta secéo é apresentada a revisao da TDI (Teoria da Difusdo da Inovacao),
dada a sua importancia na evolucao tedrica e conceitual quanto ao processo de
inovacdo. Também tem especial importancia pois se trata da teoria mais citada nos

artigos estudados sobre m-banking.

Segundo Rogers (2003), sempre que uma nova ideia é inventada, difundida,
adotada ou rejeitada, ocorre uma mudanca social. Ele usa o termo difusao para se
referir tanto a propagacdo esponténea e ndo planejada de novas ideias, quanto a
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uma difusdo que € dirigida. A difusdo envolve o processo social pelo qual a inovacao
€ comunicada. Ja a adocado envolve a decisdo por usar plenamente a inovagao. A

rejeicdo € a decisao por ndo adotar a inovacgao.

“Difusdo é o processo pelo qual uma inovagcdo € comunicada por certos
canais ao longo do tempo, entre os membros de um sistema social” (ROGERS,
2003, p. 5). A difusédo é entendida como um tipo especial de comunicacao, na qual a
mensagem diz respeito a uma nova ideia, um significado novo que implica certo grau
de incerteza (SACCOL 2005, p.50).

Uma das principais proposicbes da TDI é de que as caracteristicas das
inovacdes percebidas pelos individuos ajudam a explicar a sua taxa de adocéao.

Essas caracteristicas sao:

- Vantagem relativa - € o grau em que uma inovacao € percebida como
melhor do que a ideia que ela busca superar (ROGERS, 2003, p.15). Essa
vantagem relativa pode ser avaliada tanto em relagéo a critérios econémicos quanto
a prestigio social, conveniéncia, satisfacao, entre outros. De acordo com Rogers, 0s
critérios objetivos ndo sdo os mais importantes. O que mais importa € o quanto o
individuo percebe a inovacdo como vantajosa; quanto mais forte é esta percepcéao,
mais alta € a taxa de adocao, ja que este é um dos fatores que mais influenciam a

adocéo.

- Compatibilidade - E o grau em que uma inovacdo é percebida como sendo
consistente com os valores, experiéncias passadas e necessidades dos potenciais
adotantes (ROGERS, 2003, p.15).

A adocdo de uma inovacdo incompativel com os valores existentes ira exigir
uma mudanca nesse sistema de valores, o que é algo que demanda tempo.
Elementos relacionados a cultura local e experiéncias passadas de adocdo de
inovacdes ajudam a formatar a percepcao presente. Quanto menor for o grau de
mudancas de habitos, costumes, valores e comportamento demandado por uma

inovagdo, mais compativel ela €, e mais rapida tendera a ser a sua taxa de adocao.
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- Complexidade - E o grau com que uma inovagéo é percebida como dificil de
se compreender e utlizar (ROGERS, 2003, p.16). Quanto menos complexa uma
nova ideia ou tecnologia, mais rapidamente ela tendera a ser adotada. Quanto mais
ela exigir o desenvolvimento de novos conhecimentos e habilidades por parte dos

individuos, mais lento seréd o seu processo de adocéo.

- Experimentabilidade (Trialability) - E o grau com que uma inovagéo pode ser
experimentada em uma base limitada (ROGERS, 2003, p.16). Novas ideias ou
tecnologias que possam ser experimentadas em pequenos passos ou etapas, ou
projetos-piloto tem maiores chances de serem adotadas, pois permitem aos
individuos reduzirem gradualmente as suas incertezas pelo aprender fazendo (learn

by doing).

- Observabilidade (observability) - E o grau com que os resultados de uma
inovacado sao visiveis aos outros (ROGERS, 2003, p.16). Quanto mais facil for para
os individuos perceberem os resultados da adocao de uma inovagao, maior tende a
ser a taxa de adocéo, pois a possibilidade de observar estimula a troca de ideias
entre as pessoas quanto a uma avaliagdo da nova ideia ou tecnologia. Aspectos
concretos da inovacdo (ferramentas, objetos fisicos) sdo mais facilmente

observaveis do que informacdes a respeito da inovacgao.

Além das caracteristicas da inovagdo em si, um outro elemento essencial da
TDI é a comunicacdo, uma vez que a inovacado existe, € necessario que aja
comunicacao para que ela se propague. Comunicacéo € definida como o processo
pelo qual os participantes criam e compartilham informag¢des uns com os outros para
chegar a um entendimento mutuo (ROGERS, 2003, p.17). Para isso, € necessario
haver um canal de comunicacéo, seja ele um canal interpessoal (comunicacéo face-
a-face) ou canais de comunicacdo em massa (jornais, TV, etc.). Normalmente, as
pessoas consideram uma inovagdo (para experimenta-la, aceitd-la ou rejeita-la) a
partir de uma comunicagdo que tiveram com pessoas prOximas com as quais
compartilham determinadas caracteristicas (linguagem, significados e valores
comuns, mesmo nivel socioeconémico, etc.). Nesse sentido, a difusdo é um

processo social no qual a imitagcdo em uma rede de relacionamentos € um dos

elementos que podem levar a propagacao de uso de uma nova ideia ou tecnologia.
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O tempo é um outro elemento chave para a compreensao do processo de
difusdo de inovacdes. A dimensdo tempo estd envolvida ao longo do processo pelo
qual um individuo passa de um conhecimento inicial sobre uma inovagao até a sua
adocao ou rejeicdo. Um elemento essencial que se relaciona com a dimensao tempo
€ 0 grau de propensao a inovacao (innovativeness) dos adotantes, consistindo no
grau com que um individuo ou outra unidade de adoc¢ao se antecipa ou ndo a novas

ideias em relacdo aos demais membros de um sistema (ROGERS, 2003).

Os diferentes graus de propensdo a inovacao levam as seguintes tipologias
de individuos ou unidades de decisdo, tipologia pela qual a obra de Rogers é

frequentemente lembrada:

- Inovadores (innovators) - caracterizam-se em geral por terem uma visao
mais cosmopolita de mundo, ampla rede de relacionamento com outros inovadores e
poder aquisitivo para suportar possiveis perdas por inovacdes nao lucrativas. Em
geral possuem conhecimento para lidar com conceitos técnicos novos e complexos
e, principalmente, conseguem lidar com a incerteza de uma inovagédo. O inovador
geralmente estd na fronteira de relacionamento entre o seu sistema social e o

exterior, servindo como um portal para o fluxo de novas ideias em um sistema.

- Adotantes iniciais (early adopters) - Os adotantes iniciais tendem a ser
menos cosmopolitas do que os inovadores, estando mais voltados ao seu sistema
local. Essa categoria possui 0 mais alto grau de capacidade de formacao de opiniao,
servindo de modelo para os demais membros do seu sistema social, e sendo muito
visados pelos agentes de mudanca. Tendem a tomar decisdes judiciosas a respeito
de inovagoes.

- Maioria inicial (early majority) - Esta € uma categoria com um grande numero
de adotantes, representando um perfil mediano. Nao sédo formadores de opiniéo,
mas exercem um importante papel estabelecendo conexfes nas redes de contato
dentro do sistema social. Muito embora o0s membros da maioria inicial
deliberadamente se disponham a adotar a inovacgao, dificiimente lideram esse

processo.
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- Maioria tardia (late majority) - Em geral, os membros desta categoria sao
bastante céticos e cautelosos em relacdo a inovacdo, muitas vezes adotando-a por
pressdes sociais e/ou econémicas. Possuem recursos escassos e so investem em
uma inovacado apos terem reduzido a incerteza sobre essa inovacdo, sentindo-se

mais seguros em adota-la.

- Retardatérios (laggards) - S&o os ultimos membros de um sistema social a
adotarem a inovacao, tendo perfil conservador, tradicionalista, em geral mais
isolados dentro da rede de relacionamentos do seu sistema social. Tendem a
suspeitar das inovacbes e dos agentes de mudanca. Em geral, seus recursos sé&o
muito escassos, s6 sendo investidos em inovagdes quando ha um retorno claro
guanto as suas possiveis consequéncias. Isso leva a um paradoxo, pois, em geral,
agueles que mais possuem necessidades a serem atendidas pelas inovagdes séo os

gue menos tem acesso a elas.

pY

A taxa de adocdo diz respeito a velocidade com que uma determinada
inovacao é adotada em um sistema social. A maioria das inovac¢des segue uma taxa
de adocédo em forma de uma curva S, de distribuicdo normal, muito embora possam
ocorrer excecbes a esse modelo. No inicio ha poucos adotantes inovadores,
passando-se ao crescimento da curva com o0s adotantes iniciais, alcancando-se o
apice da curva com a maioria inicial, e comecando a queda da taxa de ado¢cdo com
a maioria tardia e por fim os retardatarios. Normalmente se avalia a taxa de adocao
pelo percentual de membros de um sistema social que passaram a adotar a

inovacao.

Outro elemento do processo de difusdo de inovacdes, de acordo com Rogers,
€ 0 sistema social no qual a inovacao ocorre. Um sistema social € definido como um
conjunto de unidades inter-relacionadas que estdo engajadas em resolucdo de

problemas para se atingir uma meta comum (ROGERS, 2003, p.23).

As unidades do sistema social podem ser individuos, grupos informais,
organizagcdes ou subsistemas que compartilham objetivos comuns. A estrutura de
um sistema social ir4 condicionar o processo de difusdo de uma inovac¢do, uma vez
gue oferece regularidade e estabilidade ao comportamento humano, possibilitando a

sua previsao com determinado grau de acuracidade.
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A estrutura do sistema social ira influenciar as decisbes em relacdo a
inovagcdo tomadas pelos individuos que dela fazem parte. As normas (padrdes de
comportamento) existentes nos sistemas sociais servem como guias para o
comportamento individual. Alguns individuos inovadores podem ser percebidos
como transgressores do sistema, e o papel individual no processo de difusdo da
inovacdo é sempre limitado. Por outro lado, ha individuos que sdo considerados
como formadores de opinido e que ajudam a propagar inovacoes. Essa lideranca de
opinido (opinion leadership) ocorre pela competéncia individual, acessibilidade social

e conformidade as normas do sistema.

Os lideres atuam como modelos de comportamento em relacdo a inovacao
perante 0s seus seguidores, tanto favoravelmente quanto desfavoravelmente. Em
alguns casos, os individuos que influenciam o sistema social em relacdo a uma
inovacdo sédo agentes de mudanca (ROGERS, 2003). Agentes de mudanca sao
profissionais com formacé&o técnica em relacdo a determinado campo. Normalmente
eles procuram difundir uma inovacdo, mas podem também, ao contrario, tentar
barrar a adogdo de inovacfes ndo desejaveis, utilizando os lideres de opinido como
seus aliados.

Por fim, na difusdo de inovacbes esta envolvido um processo de decisao
quanto a inovacao (the innovation-decision process), processo pelo qual um
individuo ou outra unidade deciséria passa até chegar a decisdo sobre aceitar ou
rejeitar uma inovacdo. Rogers aponta cinco passos desse processo (Veja a Figura
4):

(1) Conhecimento - Ocorre quando o individuo ou o decisor toma
conhecimento da inovagdo e seu funcionamento. Essa tomada de conhecimento
pode ocorrer via canais de comunicacdo em massa. Nesta fase basicamente se
procura saber o que é a inovacdo e como ela funciona. A atividade mental central

nessa fase é cognitiva.

(2) Persuasdo - Enquanto na fase de conhecimento a atividade mental
realizada é a de cognicdo, nesta etapa a atividade mental se relaciona a criacdo de
uma atitude, uma funcao afetiva (ou sentimento) em relacdo a inovacdo (ROGERS,
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2003). Nesta etapa e na etapa seguinte (decisao), o individuo procura ativamente

obter informag@es sobre as possiveis consequéncias do uso da inovacao.

(3) Decisdo - envolve o engajamento em atividades que levardo ou a
aceitacdo ou a rejeicdo da inovacado. Uma das principais atividades € experimentar a
inovacdo de forma parcial, se isso for possivel. O uso da inovagéo por pares € uma

das formas de se avaliar a inovacgao para o uso individual.

(4) Implementacdo - é a etapa na qual o individuo ou unidade de deciséo
utiliza de fato a inovacdo. Nesta fase o adotante ird buscar diversas informacoes
sobre como utilizar a inovagao e obter os resultados esperados com seu uso. Esse
processo € especialmente problematico nas organizacdes, pois muitas vezes as
pessoas que decidiram pela ado¢cédo ndo sdo as mesmas que irdo implementa-la. Na
etapa de implementacdo podera ocorrer a chamada reinvencado, definida como o
grau em que uma inovacdo é mudada ou modificada por um usuario no processo de
sua adocao e implementacdo (ROGERS, 2003, p. 17), que deixa claro que néo
existem somente as alternativas de adocao ou de rejeicdo, mas sim que se pode
modificar a inovacédo, ou adota-la em partes, com uma rejeicéo seletiva de alguns de
seus componentes, por exemplo. Normalmente, o estagio de implementacédo termina
qguando a inovacao deixa de ser vista como tal, sendo institucionalizada e fazendo

parte da rotina dos individuos ou das organizacoes.

(5) Confirmacéo - Nesta fase ocorre a tentativa de reforco de uma decisao ja
tomada em relacdo a inovacgao, e esta decisdo pode ser eventualmente revertida se
o individuo ou decisor for exposto a mensagens conflitantes sobre a inovacéo.
Muitos adotantes procuram por informacdes a respeito da inovacdo depois de ja a
terem adotado. Informacgbes pro-inovacdo podem fazer com que um individuo ou
decisor que anteriormente rejeitou a inovacao volte atras e decida por adota-la, e da
mesma forma um adotante pode optar pela descontinuidade no uso de uma
inovagdo por receber informacfes desfavoraveis a mesma ou por estar insatisfeito
de alguma forma com ela, ou mesmo por desejar substitui-la por outra inovacéo
mais adequada. Uma outra possibilidade € que haja descontinuidade no uso da

inovacao.
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CANAIS DE COMUNICAGAO

H H H H
v
Condigbes M M M M
Prévias: lI. Conhecimento | II. Persuasao l III. Decisdo lIV. Implementaca | V. Confirmag{é
1. Praticas prévias
2. Necessidades e 3 4
problemas H
percebidos r— 1. Ad0¢&0 = Adocdo Continua
3. Inovatividade P AdogZo Tardia
4. Normas dos “#”:?7'*&\
sistemas I "4 Descontinuidade
sociais Caracteristicas da Caracteristicas —— 1. Rejeigao ——» Rejeigdo continua
Unidade decisdria: Percebidas da inovacao:
1. Caracteristicas 1. Vantagem relativa

Sacio-econdmicas 2. Compatibilidade

2. Variaveis de 3. Complexidade
Personalidade 4. Experimentabilidade
3. Comportamento 5. Observabilidade

de comunicagdo

Figura 3: Modelo de Estagios do processo de decisdo pela inovacdo
FONTE: Rogers (2003, p. 169).

Os passos acima descritos, em geral, ocorrem de forma sequencial, com
diferentes intervalos de tempo entre cada etapa; contudo é possivel que o processo
nao ocorra de forma linear, por exemplo, a etapa de decisdo pode ocorrer antes da
etapa de persuasdo. Muitas vezes o0 processo de decisdo é realizado pela
organizacdo e nao pelos individuos, 0 que torna esse processo ainda mais
complexo. Uma inovacdo pode ser adotada ou rejeitada tanto por um individuo
guanto por um sistema social como um todo, portanto ha diferentes tipos de

processo de decisdo em relacdo a inovacgao:

- Decisdes opcionais - sdo decisdes pela adocao ou rejeicdo de uma inovacao
gue podem ser tomadas por um individuo independentemente das decisdes dos

demais membros do seu sistema social.

- Decisdes coletivas - sao decisbes por adotar ou rejeitar uma inovagao que
sao realizadas por meio do consenso entre 0s membros de um sistema social. Uma
vez que a decisdo tenha sido tomada coletivamente, todos os membros precisam

obedecer a essa decisao.

- Deciséo autoritaria (autority innovation-decisions) - € tomada por poucos

individuos que possuem poder, status social ou expertise, sendo que o0s individuos
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dentro do sistema social terdo pouca ou nenhuma influéncia no processo decisorio,

cabendo-lhe somente implementar a deciséao.



3 METODO DE PESQUISA

Para a realizacdo da pesquisa utilizou-se o método de estudo de caso, na

instituicdo escolhida (Banrisul).

Em geral, os estudos de caso representam a estratégia preferida quando se
colocam questBes do tipo “como” e “por que”, quando o pesquisador tem
pouco controle sobre os eventos quando o foco se encontra em fenébmenos
contemporéneos inseridos em algum contexto da vida real. (YIN, 2001,

p.19).

Nesta pesquisa definiu-se como unidade de andlise o processo de adogéo do
mobile banking pelo Banrisul. Esta instituicdo foi escolhida para o estudo pelo critério
de acessibilidade. A pesquisa tem um carater exploratério. Segundo Collis e Hussey
(2005), uma pesquisa exploratoria deve ser realizada quando ha pouco ou nenhum
estudo anterior em que é possivel buscar informagfes sobre a questdo problema da
pesquisa. O caso estudado possui essas caracteristicas, uma vez que ainda sao
poucos os estudos focados na area de mobile banking no Brasil. Pesquisas focadas
em casos reais de adocdo e no perfil dos clientes que utilizam o m-banking ndo

foram encontradas até o momento no contexto nacional.

Para realizar o estudo foram seguidas as etapas que sédo resumidas na figura

a sequir (figura 5).



Identificacdo do Caso de m-banking (Banrisul)

l

Entrevistas informais iniciais (visdo geral sobre m-banking no Banrisul)

\ 4

Acesso a base com dados dos usuarios de mobile banking no Banrisul

A 4

Fundamentagdo Tedrica \

Andlise da base com dados dos usuarios de
Elaboracdo de Roteiro de Entrevistas m-banking
l v
Entrevistas formais Extragdo dos dados
v
Andlise das entrevistas Andlise estatistica

\/

Resultados e Consideracdes
Finais sobre o caso

Figura 4: Etapas da pesquisa
Fonte: Elaborado pelo autor

Primeiramente foi identificado o caso a ser estudado, e escolhido o Banrisul
pela acessibilidade e proximidade com o ambiente da pesquisa, pois o pesquisador

era funcionario dessa instituigéo.

ApoOs a identificacdo do caso, foram realizadas entrevistas informais com
gestores e técnicos envolvidos no processo de implantacdo dessa modalidade na

instituicdo para se obter uma visdo geral sobre o caso a ser pesquisado.

ApoOs a familiarizacdo com o caso, foi identificado o escopo e a questdo de
pesquisa a ser tratada. Os gestores e técnicos acessados nas entrevistas informais

sugeriram ao pesquisador analisar o caso e também analisar um banco de dados
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existente na instituicdo que continha todos os dados de perfil socioecondmico dos
usuarios de mobile banking, bem como os dados de acesso a esse servico (logs),
contendo dados como: dias e horarios de acesso, servicos acessados, etc. A
instituicdo sugeriu esta analise ao indicar que tais dados ndo haviam ainda recebido

nenhum tratamento analitico mais apurado.

A seguir, a construcdo da fundamentacdo tedrica serviu como base a
compreensao do tema estudado (mobile banking). Em paralelo foram realizadas as
extracbes no banco de dados sobre os usuarios de m-banking na instituicdo e foi
elaborado um roteiro para entrevistas formais que foram realizadas com os gestores

e técnicos envolvidos em todo o processo de ado¢cado do m-banking na instituicao.

Na etapa seguinte, também em paralelo, foram analisados os dados extraidos
do banco de dados sobre os clientes e os acessos ao m-banking, bem como foram
analisados os dados provenientes das entrevistas formais com o0s gestores e

técnicos envolvidos no processo de implantacdo dessa modalidade na instituicao.

Portanto, os resultados e as consideracdes finais da pesquisa foram
elaborados (em sua etapa final) a partir da analise das entrevistas realizadas com
gestores e técnicos envolvidos com o desenvolvimento ou administragcdo do produto
Mobile Banking e também a partir da anélise do banco de dados com o perfil dos

clientes e dados de acesso ao m-banking.

3.1 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Conforme explicado anteriormente, a pesquisa utilizou como técnicas de
coleta de dados entrevistas (formais e informais), observacdo e analise de dados
secundarios, especialmente a andlise do banco de dados sobre o perfil dos usuérios
de mobile banking da instituicdo pesquisada e que continha também os dados de

acesso a esse servi(;o.
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As entrevistas realizadas visaram a atender aos objetivos especificos, quanto
a identificacdo dos servicos bancarios oferecidos no mobile banking e as tecnologias
envolvidas para o desenvolvimento do mesmo, bem como a compreensdo do

processo de ado¢ao como um todo.

Nesse contexto, foram entrevistados o Gerente Executivo da Unidade de
Canais Eletronicos do Banrisul, seu Superintendente e o Coordenador de Grupo
(Unidade de Desenvolvimento de Sistemas). Esses profissionais foram o0s
responsaveis pelo desenvolvimento do projeto de mobile banking dentro da

instituicdo estudada.

Conforme j& explicado, esses profissionais foram entrevistados por duas
ocasides, uma no inicio do estudo, com entrevistas informais para familiarizacao
com 0 caso, e a segunda, com entrevistas formais semiestruturadas, que seguiram

um roteiro previamente elaborado e que consta no Apéndice “A” deste documento.

Um aspecto das entrevistas semiestruturadas ou nao-estruturadas € que os
assuntos discutidos, as perguntas levantadas e os tépicos explorados
mudam de uma entrevista para a seguinte, a medida que novos aspectos
séo revelados. Esse processo de descoberta é a forca dessa entrevistas,
mas € importante reconhecer que a fase e o equilibrio das questbes
emergentes dependem da ordem em que vocé entrevista seus participantes
(COLLIS; HUSSEY, 2005 p.160-161).

A analise dos dados secundarios compreendeu especialmente a coleta de
dados quantitativos em registros do banco de dados da instituicdo que foram
cedidos para estudo, contendo os dados dos clientes usuarios de mobile banking,
porém, mantendo o cuidado de ndo caracterizar individualmente nenhum dos

utilizadores de forma pessoal.

Segundo Yin (2005), quando o pesquisador julgar importante o uso de
arquivos, deve-se tomar cuidado para saber em que circunstancias 0os mesmos

foram gerados, para garantir seu grau de precisao.

Os dados secundarios que foram utilizados dessa base da instituicao

compreendem o periodo de janeiro a junho de 2010; estes dados detalham o perfil
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sociodemografico de 628 usuarios de mobile banking do banco pesquisado,
contemplando-se 7046 acessos a esse servico. Através desses dados ha indicios
sobre os comportamentos dos usuarios, pois se pode identificar qual foi o servico
acessado no mobile banking do Banrisul, em gque data e horario, além de variaveis

demograficas que denotam caracteristicas individuais dos adotantes.

Também foram analisados dados secundarios referentes a documentos
internos e ao site da empresa, nos quais constavam informacdes gerais sobre a

instituicao.

Por fim, também foi realizada observacdo participante, uma vez que o
pesquisador teve a possibilidade de envolver-se nas atividades que estava
observando, na area especifica de Canais Eletrénicos da Instituicdo, buscando
compreender as atividades diarias, a estrutura dos processos de trabalho voltados
ao servico de mobile banking. O pesquisador também teve oportunidade de efetuar
testes para a homologacéo de novo browser para dispositivos méveis.

3.2 PREPARACAO E ANALISE DOS DADOS

As entrevistas realizadas foram gravadas em audio, e depois, transcritas

literalmente para posterior analise.

Foram criados rotulos que permitiram a separacao, organizacéo e compilacao
desses dados qualitativos. As respostas dos entrevistados foram analisadas inter-
relacionando as respostas com os topicos associados ao tema da pergunta. Por fim,
os resultados foram estruturados de forma linear para compreensao dos fatos e do
conteudo associado ao tema da entrevista (COLLIS e HUSSEY, 2005).

Os dados secundarios existentes na base de dados sobre clientes e acessos
ao m-banking ja disponiveis na instituicAo foram organizados de tal forma que
possibilitassem a realizacdo das analises e testes estatisticos em software

especifico (SPSS). Os dados descritivos receberam codificagdo numérica para
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permitir testes estatisticos que ndo sdo possiveis com uso de variaveis com

conteudo texto (strings).

Como ja mencionado, os dados sobre os clientes foram extraidos desse
banco de dados da Instituicdo de forma a néo identificar individualmente os usuarios,

assim preservando o sigilo bancario.

A amostra dos clientes que utilizaram o mobile banking no periodo de janeiro

a junho de 2010 totalizava inicialmente 979 usuarios.

Os casos em que foram encontrados missing values (valores perdidos), foram
excluidos da amostra para que apenas 0S casos em que todos 0s campos
correspondentes tivessem valores validos fossem incluidos, restando assim 874

clientes para a amostra das caracteristicas dos usuarios de mobile banking.

Os outliers foram excluidos para as variaveis idade e renda, restando na

amostra 628 usuarios.

Na amostra de utilizagdo do produto foi também considerado o mesmo
periodo, que totalizou 7.046 acessos e 7.610 registros de utilizagdo dos servigos do
m-banking Banrisul, estes registros representam o0 numero de acessos e as
transacOes efetuadas. Estdo contidos nestes dados todos 0S acessos e servicos

utilizados no m-banking Banrisul de janeiro a junho de 2010.

Com o objetivo de analisar esses dados secundarios foram selecionados
alguns testes, dentro das possibilidades compreendidas em relacao as variaveis e

ao formato categorico em que as mesmas foram dispostas.

Foi realizada a analise dos dados através da estatistica descritiva, buscando

a compreensao geral das variaveis e as frequéncias envolvidas.



4 ANALISE DOS DADOS

Nesta secdo sdo feitas as andlises dos dados da pesquisa, coletados
conforme explicado no capitulo anterior (Capitulo 3).

4.1 DESCRICAO GERAL DA EMPRESA PESQUISADA

O Banco do Estado do Rio Grande do Sul S.A. (Banrisul), estabelecido em
1928, é um banco mudltiplo controlado pelo Estado do Rio Grande do Sul, e est4
entre os trés mais rentaveis dentre os 20 maiores bancos brasileiros em total de
ativos, considerando o retorno sobre patrimonio liquido, em cada um dos exercicios
sociais encerrados em 31 de dezembro de 2003, 2004, 2005 e 2006, segundo dados
do Banco Central.

Figura 5: Estrutura da Administracdo do Banrisul
Fonte: BANRISUL (2009)
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Com 419 agéncias, o Banrisul tem a maior rede bancaria do Rio Grande do

Sul. O Banco foca seus negocios no atendimento as necessidades de clientes de

varejo, pequenas e meédias empresas e entidades do setor publico (BANRISUL,

2009).

Espécie

Foco de atuacao
Data de fundacao

Perfil dos clientes

Ramo de atividade

NUmero de
colaboradores

Sociedade de Economia Mista, constituida sob forma de
Sociedade Andnima

Regido Sul do Brasil
12 de setembro de 1928

Pessoas fisicas, micro, pequenas, médias e grandes empresas

Instituicdo financeira, bancaria, atuando como banco multiplo nas
carteiras: comercial, crédito financiamento e investimento, crédito
imobiliario, desenvolvimento, arrendamento mercanti e
investimento

9.142

Figura 6: O Banrisul
Fonte: BANRISUL (2009)

O Banrisul oferece uma gama de produtos e servicos financeiros, como

operacdes de (i) crédito pessoal (incluindo crédito direto ao consumidor e

consignado em folha de pagamento), (i) crédito imobiliario, (iii) financiamentos de

longo prazo com recursos proprios e com recursos obtidos de instituicbes

governamentais, (iv) linhas de crédito para agricultura e pecuaria, (v) linhas de

crédito empresarial, (vi) poupanca, depésito a vista e depdsito a prazo e (vii)

administragao de recursos de terceiros.

Dentre as principais areas de atuacdo do Banrisul, destacam-se o crédito

consignado e o crédito imobiliario, que foram as modalidades de crédito que mais

cresceram no Brasil em 2005 e 2006, com taxas de crescimento nesse periodo de

175% e 45%, respectivamente.
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99,6% ON 0,4% ON

70,5% PNA 29,5% PNA
13,0% PNB 87,0% PNB
57,0% Total 43,0% Total

Banco do Estado do
Rio Grande do Sul S.A.

3

i P
~ Banrisul S.A, * Banrisul S.A. Banrisul ! Banrisul
"j_-lf!_dm. Consorcios [' cVMC { Armazéns Gerais . Servigos Ltda.

e

99,6% Total 98,7% Total 99,5% Total 99,8% Total

Figura 7: Empresas do Grupo Banrisul
Fonte: BANRISUL (2009)

7

O foco geografico de atuacdo do Banco é a regido sul do Brasil,
especialmente o Estado do Rio Grande do Sul, o qual, segundo dados do IBGE, em
31 de dezembro de 2004, respondia por cerca de 8,1% do PIB do Pais e cuja renda
per capita era 14,4% superior & média nacional, segundo dados da FEE e do IBGE
(BANRISUL, 2007).

O Banrisul esta presente em 390 dos 496 municipios do Rio Grande do Sul,
onde estédo concentrados cerca de 97% da populacao do Estado. O Banco tem mais
de 2,9 milhdes de correntistas no Estado, titulares de cerca de 5,7 milhdes de
contas-correntes e contas de poupanca. O Banrisul acredita que esse numero

representa cerca de 70% da populacdo gatucha com conta bancéria.

2008 2009

Cobertura no Estado 81,6% dos municipios ~ 82,6% dos municipios

NOmero de Agéncias 427 434
Postos de
Atendimento 1142 1167

Banrisul Eletronico 435 457

Figura 8: Banrisul em nimeros
Fonte: BANRISUL (2009)
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O Banrisul é o banco oficial e principal agente financeiro do Estado do Rio
Grande do Sul, seu acionista controlador. Por forca de lei, o Banco realiza o
recolhimento de tributos estaduais e o0 repasse de parte desses recursos aos
municipios gadchos e, nos termos do convénio com o Governo Estadual, o Banrisul
efetua pagamentos a fornecedores de bens e servicos, bem como a funcionéarios
publicos ativos e aposentados. Por lei, 0 Banco é responsavel pelo recolhimento do
ICMS e repasse de parcela da receita com esse tributo para os municipios do
Estado. O Banrisul também presta servicos bancarios adicionais a 390 dos 496

municipios gauchos.

Em 1998, o Banrisul criou o Banricompras, um servico de pagamento
mediante cartdo de débito que permite que seus 2,9 milhdes de clientes parcelem
suas compras feitas em cerca de 41,3 mil estabelecimentos afiliados. O
Banricompras integra os clientes pessoas fisicas e juridicas do banco e cultiva a sua
fidelizacdo. Em 2006, foram realizadas cerca de 40,8 milhdes de operacdes por esse

sistema, movimentando aproximadamente R$2,1 bilhdes (BANRISUL, 2009).

2008 2009

Conveniados

: 73,1 mil
Banricompras

87,6 mil
Agéncia Virtual
(movimentacdo
financeira)

R$ 71,9 bihges R$ 102,3 bihdes

Transacoes

Eletrénicas
Lucro Liquido

Patrimdnio Liguido

437,6 mihdes

R% 590,9 mihdes
R% 3,1 bihdes

429,7 mihdes

R% 541,1 mihdes
R% 3,4 bihdes

Figura 9: O Banrisul em negdcios
Fonte: Banrisul (2009)
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4.2 PROCESSO DE ADOCAO DO M-BANKING NO BANRISUL

A segquir, serd detalhado o processo de adocdo e caracteristicas do mobile

banking do Banrisul.

4.2.1 Origem do Projeto de Adocao

Através da analise das entrevistas realizadas no Banco do Estado do Rio
Grande do Sul, identificou-se que a ideia de desenvolver o produto nao foi uma
motivacdo isolada da Instituicdo pesquisada, mas sim uma evolu¢cdo do mercado,
pois o0 Banrisul foi motivado ao desenvolvimento pelo fato de buscar equiparar-se a

outras instituicdes que ja possuiam o produto ou o estavam desenvolvendo.

O desenvolvimento de m-banking do Banrisul também foi motivado pela

necessidade da mobilidade, de atender ao cliente Banrisul onde ele estiver.

O projeto foi desenvolvido por um grupo formado por pessoas das areas de
negocios e de desenvolvimento de sistemas da instituicdo, sendo eles: o
Superintendente da area de Canais Eletrénicos do Banco, o Gerente executivo desta
mesma area, uma analista de negdcios e um analista de sistemas (Coordenador de

Grupo de desenvolvimento de sistemas).

O projeto teve inicio em dezembro de 2007, sendo implementada a primeira
versdo do aplicativo para acesso aos servicos bancarios por meio de dispositivo
movel. Nesta versdo havia alguns requisitos minimos para 0 uso, como: resolucao
especifica de tela, browsers especificos e ainda baixar programa para possibilitar o
acesso, 0 qual era executado em Java (outro limitador). Esse projeto foi

desenvolvido e implementado no mesmo ano (2007).

A procura pelo servico ndo foi significativa e alguns meses depois de seu

lancamento, comecgou o decréscimo das transagfes no m-banking, resultado das
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limitacdes e especificidades tecnoldgicas apontadas anteriormente no texto, devido
as caracteristicas que eram necessdarias para acessar o servico. Para atender a
esses requisitos minimos existiam, na época, poucos aparelhos no mercado com as
caracteristicas necessarias, e que logo deixaram de ser produzidos. Segundo os
entrevistados, essas limitacdes também foram enfrentadas por outras instituicdes

financeiras.

O desenvolvimento do projeto havia sido patrocinado pela Unidade de Canais
Eletrbnicos, onde estavam envolvidos um analista, o gerente de canais eletronicos, o
superintendente da mesma Unidade, e o coordenador de grupo da Unidade de
Desenvolvimento de sistemas e programadores. Ainda durante o desenvolvimento,
foi envolvida a Unidade de Seguranca de Tl, responsavel por validar os requisitos de

seguranca para o servico de mobile banking.

De acordo com os entrevistados, o Mobile Banking Banrisul foi desenvolvido
com o objetivo de disponibilizar acesso aos seus clientes através de dispositivos

moveis, ampliando a mobilidade e acesso aos servigos da instituicdo.

Apés o acompanhamento da utilizacdo do servico de mobile banking
inicialmente implementado, e as dificuldades de evolucdo na sua utilizacdo, devido
aos fatores citados anteriormente, comec¢ou a ser desenvolvida uma nova versédo do
Mobile Banking Banrisul, agora buscando oferecer os mesmos servicos sem todas

as restricdes tecnologicas da versao anterior.

Essa nova versdo foi disponibilizada aos clientes em fevereiro de 2010 e
lancada oficialmente em abril de 2010 em um evento patrocinado pelo Banrisul (3°

Forum Internacional de Tl Banrisul), realizado dos dias 5 e 6 do mesmo més.

4.2.2 Tecnologias e Servicos ofertados

O servico de mobile banking do Banrisul foi desenvolvido inicialmente com

tecnologia Java, lancado em dezembro de 2007 e na época, conforme ja foi
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mencionado, oferecia suporte para um numero limitado de aparelhos méveis, este

dependia de download prévio para possibilitar 0 acesso ao Banco.

O produto foi muito pouco utilizado e procurado como era esperado, ndo
houve o crescimento significativo dos usuarios. Em abril de 2010 foi langado o novo
produto desenvolvido para substituir o produto desenvolvido em plataforma Java. A
nova versao foi desenvolvida com o objetivo de difundir o produto entre os ja

usuarios do Internet banking.

O novo mobile banking pode ser acessado de qualquer dispositivo mével que
possua acesso a Internet e browser (navegador Internet). O acesso € feito através
de https, ou seja, através de codigo html seguro, devido ao uso de criptografia.
Nesta versado, as limitacbes de browser especifico e de resolucdo de tela foram
superadas, pois foram homologadas varias versdes de browsers disponiveis no

mercado e a resolucéo se adapta de acordo com o dispositivo movel utilizado.

Para ter acesso ao produto, é necessario cadastrar-se via Internet banking em
acesso realizado com o cartdo com CHIP da conta Banrisul (por questdo de
seguranca). Ao acessar o Mobile Banking Banrisul, o produto oferece em sua tela

inicial (Figura 10) link sobre informacdes de outros servigos.

Para acessar o mobile banking é necessario inserir agéncia, conta e senha,
apos é exibida outra tela com as possibilidades de servigos disponiveis no Mobile
Banking Banrisul. Através deste € possivel ver extratos, efetuar transferéncias,

bloqueio de cheques e cartdo, pagamentos e recarga de celulares.

Uma das preocupacdes da Instituicdo foi fornecer um aplicativo que pudesse
ser acessado por qualquer dispositivo movel que possua acesso a Internet. O
produto foi desenvolvido em HTML puro, permitindo que qualquer aparelho com

browser pudesse acessar o site do m-banking do Banrisul.

Os servicos ofertados pelo Banrisul sdo semelhantes aos de outras
Instituicdes Financeiras, oferecendo consulta a saldos, consulta a informacdes de
aplicacoes, transferéncias entre contas da Instituicdo, DOCs e TEDs. Todos os

servicos oferecidos pelo Internet Banking Banrisul podem ser acessados através do
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Mobile Banking, no entanto ha algumas limitacdes por questdes de seguranca. Os
DOCs e TEDs podem ser feitos somente para o titular da conta, ja as transferéncias

entre contas Banrisul podem ser efetuadas para qualquer titular.

O Mobile Banking Banrisul utiliza a mesma estrutura dos sistemas de Internet
Banking, o que permite a disponibilizacao dos servicos somente alterando a camada

de aplicacdo mobile dos servigos.

Os servicos ofertados pelo Banrisul sdo detalhados na tabela abaixo, e
posteriormente sdo apresentadas figuras obtidas da captura do ambiente oficial do

produto Mobile Banking Banrisul.

A Figura 10 apresenta a tela inicial do M-Banking Banrisul acessado por meio

do Browser Opera para dispositivos moveis.

Na Figura 11 é exibida tela de tipos extratos, logo apos o login que exige

agéncia, conta e senha de 6 niumeros. A Figura 12 exibe as opc¢bes detalhadas de

extratos.

[l

Banrisul M-Banking [+ |

bittps:ffeew? banrisul,

Banrisul M-Banking 5]

[ 8 Gongle v
L]

» Banrisul 'y

Agéncia: Conta:

Onde tem Banrisul

ﬁ Diogenes Bonfanti Dos Santos

|
I Endereco de agéncias e postos Banrisul Saldo da Conta
. Saldo da conta corrente e poupanca,
Onde tem Banricompras
I Endereco de estabelecimentos que acei Extrato da Conta
Extrato completo, inchiindo
I Ligue Cheque investimentos.,
Informagdes sobre cheques que vocé re -
Extrato Banricompras
Portal do Banrisul Compras feitas com o cartdo
Fagina padrao do Banrisul Banricampras.

« > O W/

Figura 10: Tela inicial do Mobile Banking Figura 11: Tela servicos de extratos do
Banrisul Mobile Banking Banrisul
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A Figura 13 exibe as opcdes pagamento disponiveis no Mobile Banking

Banrisul, e na Figura 14 é exibida tela de pagamento de titulos.

Banrisul M-Banking

[ ]
[ + |
hifps: /fwewe 7 banrisul,

a Diogenes Bonfanti Dos Santos

m Extrato Banrico
Opgoes de consulta:

Ultirnos 3 Meses

Mowimentos Futuros
Por Data de Langamento
Por Data de Operagao

« > O F

Banrisul M-Banking

!

Extrato da Conta
Extrato completo, incluindo
imestimentos,

Extrato Banricompras
Compras feitas com o cartao
Banricompras.

Pagamentos

Titulos
Do Banrizul e de outros bancos,

Coadigo de Barras

Arrecadacdo, G, GADE, DARF, GADR
GMRE, Depludiciais, FGTS, Simples,
EPS.

Cartdo de Crédito
Emitidos pelo Banrisul,

Transferéncias

« > O /

Figura 12: Tela de tipo de extratos do

Mobile Banking Banrisul

Figura 13: Tela de pagamentos do Mobile

Banking Banrisul
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Banrisul M-Banking 5]

Banrisul M-Banking

Ea =
Transferéncias
Dados do Pagamento: Entre contas Banrisul

MOrmera do Documenta: Ea sga ;:I:unta para outras contas do
anrisul,

Emitidas pela Banrisul,

DOC D - Para outros bancos
Fara contas suas erm outros bancos,
Efetivada no proximo dia Otil,

TED D - Para outros bancos

Fara contas suas em outros bancos,
Efetivada na hora, se dia Otil, Acima o
Walor R4$3.000,00,

Data de Yencimento:
| | | Tele Blogqueio

Bloqueio de taldes, cartdes, conta e

« o

il

Servicos

Figura 14: Tela de pagamento de titulos Figura 15: Tela de transferéncias e
do Mobile Banking Banrisul servicos de blogueios do Mobile Banking
Banrisul

Os servigos oferecidos atualmente pelo Banrisul através do m-banking séo

descritos abaixo:

« DOC D - Transferéncia para contas de outras Instituicdes Financeiras, porém
de mesma titularidade e limitado a R$ 2.999,99.

« EXTRATO CONTA CORRENTE - Acesso ao historico de movimentacdes da
conta corrente.

« PAGAMENTO DE ARRECADACAO - Pagamento de arrecadacdes (gas,
agua, telefone, energia, etc.).

+ PGTO-CARTAO CREDITO - Pagamento de cartdes de crédito emitidos pelo
Banrisul.

* PGTO-TITULOS BANRISUL/OUTROS BANCOS - Pagamento de titulos do
Banrisul e de outros Bancos.

« RECARGA DE CELULAR - Recarga de celulares de diversas operadoras.
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» SALDO DE CONTA CORRENTE - Exibicao de Saldo da conta corrente.

« TED D-BANRISUL - Transferéncia entre contas para outras Instituicbes
Financeiras de mesma titularidade, de no minimo R$ 3.000,00 (o valor é
processado e creditado quase imediatamente).

« TELEBLOQUEIO - Servico utilizado para bloqueio de cartdes e taldo Banrisul,
para caso de perda ou roubo.

+ TRANSFERENCIAS ENTRE CONTAS - Transferéncias entre contas de
correntistas Banrisul, de qualquer titularidade, ou seja, pode efetuar

transferéncias a terceiros.

Comparando os servicos oferecidos pelo m-banking do Banrisul com os que
sao oferecidos por outros bancos, verificou-se que, com o surgimento desse novo
canal de acesso aos servicos bancarios, varios bancos brasileiros desenvolveram
seus sites para prover o0s servicos através de dispositivos moveis. Alguns com

design especifico para o Iphone® (smartphone desenvolvido pela Apple) .

A Figura abaixo mostra exemplo de sites de mobile banking brasileiros

contendo telas de servigos restritos aos usuarios correntistas destes bancos.

il T = 10:24 B = 5 -

il TIM = 10:20 =~

SR AN  y— i (i)tat mobile
LEL] iy
i

Bradesco Acesso & conta (]
Saldo/Extratos

Saldo Conta Corrente
Recarga de Pré-pago

Extrato dos 7 altimos dias >
Pgtos/Agendamentos

Langamentos futuros »
Transferéncias

Fundos de Investimento >

DocC
Agdes >

TED

= o5 Saldo de Poupanga
Empréstimos >

Figura 16: Telas iniciais da area restrita aos correntistas
Fonte: KUPCZIK (2009, p.82)
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O m-banking do Banrisul foi observado diretamente, inclusive sendo testado
pelo pesquisador. As caracteristicas das Instituicbes Financeiras Banco do Brasil,

Bradesco, Ital, Unibanco e CEF foram obtidas através de referencial teérico.

Na Figura 17 sdo descritas todas as funcionalidades e servicos disponiveis
através dos sites de Mobile Banking do Banco do Brasil, Bradesco, Ital e Unibanco.
Nessa figura € possivel identificar que a estrutura interna dos sites e o0 numero de
servicos disponiveis diferem um pouco entre os bancos. Também é possivel
identificar que o Ital possui 0 maior numero de servi¢os disponibilizados pelo Mobile
Banking, estando presentes inclusive transacfes relacionadas a investimentos em

acoes.



Banco do Brasil
—Saldos
Conta Corrente
Poupanca
—FExtratos
Caonta Gorrente
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——Transferéncias
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—Pagamentos
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Ajuda
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Portal BB
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Unibanco

—Resumo Financeiro

—Extrato Conta Corrente
- Opgdes do Extrato

—Empréstimos
—Investimentos
—Pagamentos
L Contas
Titulos
—Transferéncias

Entre Contas Unibanco
DOC /TED
_—Recarga Celular

Figura 17: Mapas dos sites - area do correntista
Fonte: KUPCZIK (2009, p.87)

A sequéncia de llustracbes abaixo mostra como € o site de Mobile Banking da

Caixa Econdbmica Federal e quais os servicos disponiveis. Também comparando

com os sites exibidos anteriormente, a CEF demonstra possuir 0S mesmos servi¢cos

oferecidos pela maioria dos bancos apresentados.
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Servigos disponiveis para conta corrente e poupanga:

- Pagamentos, investimentos, transferéncias

- Saldo, extrato, lancamentos futuros

- Recarga de celular pré-pago

- Solicitagdo e desblogueio de taldo de cheques

- Consultas a transagfes agendadas ou efetivadas e Conta Investimento
(caso vocé possua uma conta desta modalidade)

- Saldo do FGTS (cadastro do acesso na pagina do FGTS)

Figura 18: Servicos disponiveis via Smartphone ou PDA da CEF
Fonte: CEF (2010)

As Figuras 20 e 21 apresentam telas do Mobile Banking da Caixa Econémica
Federal (CEF), que apresentam respectivamente o Menu inicial de servigcos e Menu

de transferéncias.

?m A

T
F:n a5
Menu
Sl Transferencias
it Bxlrato i Entre Contaz CAIHA
1 Langamentos Fuburos v: DO Elebrdnico
11 Tnweshimantos 1t TED
11 Pagarnentos

i1 Tramsferéncias
11 Consulbas . -
1 Sar g m

v Minhas Contas

Helg Diesk, Calxd) 0800 728 0104

| opgoEs VOLTAR —
OPGOES VOLTAR
Figura 19: Menu de servicos do Mobile
Banking da CEF Figura 20: Tipos de transferéncias
Fonte: CEF (2010) disponiveis no Mobile Banking da CEF

Fonte: CEF (2010)
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A Figura 22 exibe tela com as opg¢des de pagamento que podem ser feitos
através do mobile banking da CEF; a Figura 23 apresenta exemplo de pagamento

de titulo através de codigo de barra digitado.

fau o ¥ fuo 0§
Pagamentos

Mumero do Codigo de Barras
|oozz3z || oozeas |

Pagamentos

i1 Blaquets de Cobranca
i1 Prestacdo Habitacdo AL A

13 Agua, Luz, Telefone, @is | anzza3 | | DOZ233 |
i1 Pecarga de Celdlar = :
4 {_} Pagar Hoje
() Agendar Para; | 15052002
WOLTAR Atencio: Cazo nao hajs saldo disponivel
na datz do pagamento, 3 operagio nao
sera realizada,

Halp Desh CATX A 0200 726 0104

; VOLTA

npgﬁﬁs VOLTAR oL

Figura 21: Opcdes de pagamentos via Figura fﬂngﬁéegaﬂﬁigge g:%ag::ento "
Mobile Banking da CEF Fonte: CEF (2010)

Fonte: CEF (2010)

ApoOs analisar os servicos disponibilizados através do mobile banking de

varios bancos, foi possivel concluir que os principais servicos oferecidos nas

diferentes Instituicbes Financeiras sao similares, mas algumas instituicdes oferecem

mais opcdes aos clientes — por exemplo: Itad.

Os servigcos comumente oferecidos nas Instituicdbes Financeiras observadas

sdo: saldos e extratos, pagamentos, transferéncias e recarga de celulares.



O servico de empréstimos foi identificado na estrutura de servigos no m-
banking que até o momento esta presente no Banco do Brasil, Unibanco, Itau e
Bradesco. Algumas peculiaridades podem ser apresentadas em algumas
instituicbes, por exemplo, o servico de investimentos estd disponivel na CEF,
Unibanco e Ital somente (até 0 momento em que o estudo foi realizado). Um servigo
que difere de todos os demais Bancos é disponibilizado somente no Itad, que séo as

operacoes relacionadas ao mercado de Acoes.

Comparando os dados sobre o m-banking oferecido por essas diversas
instituicbes bancarias com o Mobile Banking Banrisul, verifica-se que este oferece os
mesmos servicos basicos oferecidos pela maioria dos bancos brasileiros, conforme

ja citado: saldos e extratos, pagamentos, transferéncias e recarga de celulares.

No entanto, verifica-se que o Banrisul ndo oferece outras opcdes de
transacdes e de investimento (por exemplo, em ac¢des), como € feito pelo Itad. Isso
pode ser indicado como uma sugestao de ampliacdo do portfolio de opc¢des do m-

banking na instituicdo pesquisada.

4.2.3 Perfil de cliente visado no m-banking

De acordo com os entrevistados, o cliente esperado pelo Banrisul no m-
banking é aquele que acessa a Internet com aplicativos moveis, como o celular ou
outro dispositivo qualquer. Como clientes eram esperados empresarios em geral e
profissionais liberais, ou seja, aguelas pessoas que se locomovem muito e possuem
um smartphone ou outro dispositivo mével com acesso a Internet. Esses clientes
nao tém a necessidade de carregar um notebook, pois ja possuem um aparelho com

as funcionalidades necessarias para acessar 0s servicos bancarios.

O cliente é o que acessa a Internet com dispositivos méveis, o celular ou
outro dispositivo mével qualquer [...] E aquele cliente que tem o acesso a
Internet através de algum dispositivo mével (Coordenador de grupo da
Unidade de Desenvolvimento de Sistemas do Banrisul).
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Os servigcos disponibilizados no site do Mobile Banking foram baseados
naqueles que mais sao utilizados pelos usuéarios do Internet Banking. Ndo sao
utilizados mecanismos de consulta direta para saber as necessidades e servigcos de
interesse do usuario, no entanto podem ser oferecidos novos produtos também em

decorréncia de tendéncias do mercado.

O cliente visado para M-banking eram os empreséarios em geral, aquela
pessoa que se locomove para todo lugar e leva com ele o smartphone,
entdo ele ndo tem a necessidade de ter na mdo um notebook (Gerente da
Unidade de Canais Eletrénicos do Banrisul).

O produto foi desenvolvido por uma necessidade identificada no mercado,
porém ndo foram realizadas pesquisas prévias quanto a aceitagdo ou necessidade

dos clientes.

[...] a expansao do uso da Internet estd muito rapida, entdo nds acreditamos
gue nos proximos trés ou quatro anos todos vao ter um telefone com
Internet, isso vai deixar de ser uma restricdo (Superintendente da Unidade
de Canais Eletrénicos do Banrisul).

4.3 DESAFIOS E PERSPECTIVAS FUTURAS DO M-BANKING NO BANRISUL

De acordo com os entrevistados, um dos maiores desafios na ado¢ao do m-
banking foi desenvolver um aplicativo que n&o precisasse ser instalado no
dispositivo, e que pudesse ter compatibilidade com o maior niumero possivel de

dispositivos de diferentes marcas, modelos e recursos.

As questbes de seguranca também figuram como desafios para o mobile
banking, uma vez que nao existem padrdes focados na seguranca desses

dispositivos.

Outro desafio apontado foi o de desenvolver um servico adaptavel aos

diversos tipos de browsers disponiveis para os dispositivos méveis, e também pela
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tecnologia do smartphone Blackberry, que teve um desenvolvimento um pouco
diferenciado dos demais, devido as especificidades do produto como browser e

padrao de tela.

Em uma perspectiva futura, a instituicdo pesquisada espera que em breve
exista uma padronizacdo de seguranca para dispositivos méveis. O uso do celular

como dispositivo de pagamento também € uma perspectiva futura.

Um grande desafio é fazer crescer a utilizacdo do mobile banking no Banrisul,

focando em oferecer servigos que atraiam novos usuarios.

Novos produtos desenvolvidos para o Internet Banking podem ser avaliados
no momento do seu desenvolvimento, para uma expectativa de uso e de

necessidades para os usuarios de mobile banking.

Devido ao fato da aplicagdo na camada de negdcio ser a mesma, 0S Servicos
disponiveis ao Internet Banking podem ser disponibilizados também no ambiente
mobile, bastando para isso somente a implementacdo da camada de aplicacao
especifica (pagina em HTML do m-banking).

De acordo com os entrevistados, os servicos disponibilizados no mobile
banking do Banrisul sdo aqueles que sdo mais utilizados do Internet Banking.
Através dos logs de utilizagdo os gestores e analistas de sistemas monitoram 0s
servicos mais procurados (utilizados) no Internet banking, para entdo efetuar as
alteracdes necessarias para que estes servicos também estejam disponiveis no M-

banking Banrisul.

Estabelecendo-se relacdes entre o processo de ado¢cdo do mobile banking no
Banrisul verifica-se que alguns elementos tiveram peso decisivo no projeto,
especialmente a busca dos critérios de baixa complexidade — isto €, 0 uso de uma
tecnologia acessivel a todos os usuarios e também a busca por uma vantagem
relativa. I1sso significa que, com o advento da mobilidade, o novo servico de mobile
banking torna-se atraente em relacdo ao servico bancario em agéncia fisica ou por
Internet Banking pela questdo do acesso disponivel em qualquer lugar e a qualquer

tempo, vantajoso para os individuos que sejam usuarios de tecnologias moveis e se
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encontrem em um contexto de mobilidade - por exemplo: executivos e outros

profissionais moveis visados pelo Banrisul.

4.4 PERFIL DOS ADOTANTES DO M-BANKING NO BANRISUL

A pesquisa utilizou dados secundarios obtidos da base de adotantes do
Banrisul, ou seja, foram utilizados dados reais relacionados a utilizacdo do mobile
banking pelos clientes, tais como faixas de horario em que sdo acessados 0s
servicos, dias da semana nos quais o servico movel é utilizado. Além disso, a base
secundaria apresenta as caracteristicas demograficas dos usuarios, como: faixa de
idade, faixa de renda, estado civil, nivel de escolaridade, género e o periodo (data)

em que foi utilizado o servico.

A seguir, os dados foram tratados e agrupados de duas formas, uma somente
com os dados que caracterizam os clientes (Secdo 4.4.1) e outra contendo

caracteristicas da utilizacdo do Mobile Banking do Banrisul (Secao 4.4.2).

4.4.1 Perfil dos clientes usuarios do  Mobile Banking no Banrisul

A seguir sdo apresentadas as estatisticas descritivas dos dados de perfil dos

usuarios de m-banking no Banrisul.

Na Tabela 2 e na Figura 23 (a seguir) sao exibidas estatisticas relacionadas a
faixa de renda dos adotantes do Mobile Banking Banrisul, no qual foi observado que
21,7% dos usuérios recebem de R$ 2.000,00 a R$ 3.000,00 reais, sendo esta a faixa
com o maior numero de usuarios de m-banking. A renda média dos usuarios da
amostra é de R$ 2.208,66 e o desvio padréo é 1.370,14.



Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Cumulativo
Vélido Até 400 19 3,0 3,0 3,0
400 a 600 24 3,8 3,8 6,8
600 a 1.000 80 12,7 12,7 19,6
1.000 a 1.200 48 7,6 7,6 27,2
1.200 a 1.600 101 16,1 16,1 43,3
1.600 a 2.000 57 9,1 9,1 52,4
2.000 a 3.000 136 21,7 21,7 74,0
3.000 a 4.000 81 12,9 12,9 86,9
4.000 a 6.000 82 13,1 13,1 100,0
Total 628 100,0 100,0

Tabela 2: Tabela de Frequéncias — Faixa de renda dos usuarios de m-banking do Banrisul
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Figura 23: Grafico — Faixa de Renda dos usuarios de m-banking do Banrisul
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As faixas de idades dos usuarios sao apresentadas na Tabela 3 e na Figura
24, onde foi observado que a maior frequéncia dos utilizadores (54,9%) esta nas
faixas de 26 a 30 anos e 31 a 35 anos. A média de idade dos usuarios da amostra €
de 33 anos e o desvio padrao é 7,6.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Cumulativo
Valido 16 a 20 anos 14 2,2 2,2 2,2
21 a 25 anos 76 12,1 12,1 14,3
26 a 30 anos 191 30,4 30,4 44,7
31 a 35 anos 154 24,5 24,5 69,3
36 a 40 anos 92 14,6 14,6 83,9
41 a 45 anos 46 7,3 7,3 91,2
46 a 50 anos 35 5,6 5,6 96,8
51 a 55 anos 20 3,2 3,2 100,0
Total 628 100,0 100,0

Tabela 3: Tabela de Frequéncias — Faixa de Idade dos usuarios de m-banking do Banrisul
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Figura 24: Grafico — Faixa de Idade dos usuarios de m-banking do Banrisul
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Foi possivel identificar o percentual por género dos que acessam 0S Servigos

de mobile banking. Os clientes usuarios do m-banking sdo 81,5% do género
masculino (Ver Tabela 4, Figura 25).

Percent

1004

40

209

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Cumulativo
Véalido FEMININO 116 18,5 18,5 18,5
MASCULINO 512 81,5 81,5 100,0
Total 628 100,0 100,0
Tabela 4: Tabela de Frequéncias — Género
GENERO
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G0
T T
FERIMIMG MASCULING
GENERO

Figura 25: Grafico — Género dos usuarios de m-banking do Banrisul
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Quanto ao nivel educacional dos usuarios, a tabela 5 mostra que 69% dos
usuarios de m-banking do Banrisul tem educac¢do em nivel superior, sendo que

estédo cursando (31,8%) ou ja possuem o superior concluido (36,6%).

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Cumulativo -
Vélido ENSINO FUNDAMENTAL ) ) )

INCOMPLETO

TECNICO/PROFISSIONALI
ZANTE INCOMPLETO 1 2 2 3
(NIVEL MEDIO)

DOUTORADO 1 2 2 5
OUTROS 2 3 3 8
MESTRADO 4 ,6 ,6 1,4
ENSINO MEDIO

5 8 8 2.2
INCOMPLETO
TECNICO/PROFISSIONALI

8 1,3 1,3 3,5
ZANTE (NIVEL MEDIO)
ENSINO FUNDAMENTAL 10 1,6 1,6 51
POS-GRADUACAO 38 6,1 6,1 11,1
ENSINO MEDIO 128 20,4 20,4 31,5
SUPERIOR INCOMPLETO 200 31,8 31,8 63,4
SUPERIOR COMPLETO 230 36,6 36,6 100,0
Total 628 100,0 100,0

Tabela 5: Tabela de Frequéncias — Nivel de Escolaridade dos usuarios de m-banking do
Banrisul

A Tabela 6 e a Figura 26 mostram que os solteiros (60,2%) sdo a maioria dos

usudrios que utilizam o Mobile Banking Banrisul, seguidos dos casados (28,5%).
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Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Vaélido Cumulativo
Vélido DIVORCIADO 21 3,3 3,3 3,3
SEPARADO 25 4,0 4,0 7,3
UNIAO ESTAVEL 25 4,0 4,0 11,3
CASADO 179 28,5 28,5 39,8
SOLTEIRO 378 60,2 60,2 100,0
Total 628 100,0 100,0

Tabela 6: Tabela de Frequéncias — Estado Civil dos usuarios de m-banking do Banrisul
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Figura 26: Grafico — Estado Civil dos usuarios de m-banking do Banrisul

Através da andlise do banco de dados dos clientes, verifica-se que esses
primeiros usuarios do servico, que podem ser considerados como usuarios
inovadores ou adotantes iniciais, de acordo com a Teoria da Difusao de Inovacéao,
de Rogers (2003), sdo em geral do género masculino, solteiros, ja possuem ou estdo
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cursando um curso superior, possuem idade entre 26 e 35 anos, e renda mensal de
em torno de R$ 2.000,00 a R$ 3.000,00 reais.

Rogers (2003) sugere que a explicacdo para o grau de difusdo de uma
inovacdo pode ser encontrada nos atributos da inovacédo a ser adotada. Em suas
pesquisas, investigou as caracteristicas do produto de inovagdo geral e identificou
cinco fatores criticos que implicariam na difusdo de inovacbes em qualquer
segmento: vantagem relativa; compatibilidade, complexidade; experimentabilidade e

a capacidade de observacao da inovagao.

Segundo Rogers (2003), os primeiros adotantes sao usuarios inovadores, que
SA0 mais propensos a correrem riscos associados a inovacdo tecnolégica. Esses
inovadores ou primeiros adotantes possuem em geral um carater mais cosmopolita e

sdo em geral individuos com maior poder de formacgéo de opinido.

Pode-se inferir que essas caracteristicas se refletem na amostra pesquisada,
pois se sabe que, em geral, individuos jovens do sexo masculino normalmente sao
menos avessos ao risco e em geral possuem familiaridade com tecnologias da
informacédo. Pode-se questionar se o fato de a maioria ser solteiro também nao
caracterizaria um perfil com maior mobilidade. Porém, essas sdo apenas andlises
exploratdrias e inferéncias feitas sobre a base, que merecem estudos futuros, pois
nao foi utilizado nenhum instrumento para avaliar diretamente o grau de

inovatividade desses usudrios de m-banking da instituicdo pesquisada.

O elevado grau de instrucdo, presente como caracteristica da amostra
pesquisada, também é apontado por Rogers (2003) como caracteristico, em geral,
do perfil sociodemografico de usuarios inovadores ou adotantes iniciais, juntamente
com um elevado poder aquisitivo. Porém, nesse quesito de renda, € interessante
notar que nao sdo 0s usuarios de mais alto salario que estdo em maior nimero na
amostra. Isso é um resultado interessante, que merece ser investigado em
pesquisas futuras sobre mobile banking, pois sugere que talvez o conhecimento e
familiaridade com tecnologia (em tese presente nos mais jovens e bem educados)

supere a questao do poder aquisitivo do usuario, como poderia indicar a TDI.
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Embora, claro, os usuarios de m-banking ndo sejam, naturalmente, os de
mais baixa renda na populacdo brasileira, ja ha uma barreira de acesso ao m-
banking que é o fato do usuario ter que adquirir um aparelho mével e ter acesso a

Internet mével, que € um servi¢co ainda caro no Brasil.

Comparando-se os dados demograficos da amostra pesquisada com
resultados encontrados em pesquisas prévias nas referéncias consultadas na
literatura sobre m-banking, verificam-se semelhancas e algumas divergéncias,

dependendo do autor ou regido onde o estudo foi realizado.

Para Kim et al. (2007), Suoranta e Mattila (2004), Zhou et al. (2010), o género
masculino prevalece nos resultados das pesquisas. Para os contextos pesquisados
por Laukkanen e Pasanen (2008) e Yu e Fang (2009), diferente dos demais, a

maioria dos usuarios sao do género feminino.

Ainda pbde ser observado nos artigos internacionais pesquisados que
estudantes sdo numero significativo da amostra de utilizadores de m-banking. Em
relacdo a idade, a maioria dos estudos apresenta percentual em faixas

significativamente maiores também entre os 30 a 39 anos de idade.

4.4.2 Caracteristicas de utilizagdo do  Mobile Banking no Banrisul

Para a andlise da utilizacdo do mobile banking, o niamero total de acessos
considerados é de 10.033, o que significa 0 numero de vezes que 0S USUAarios
efetuaram a autenticagdo no sistema m-banking do Banrisul, porém neste acesso

podem ter utilizado um ou mais servigos.

O produto foi lancado oficialmente em abril, apesar de ter entrado em
producéo (ter sido disponibilizado aos clientes) em fevereiro de 2010. Nesse numero
total (10.033), estdo acessos anteriores ao langcamento, que podem estar
relacionados com testes iniciais de implantacdo antes da liberacdo de fato dos
servicos de m-banking Banrisul. Para avaliar a real evolugédo da utilizagdo do m-
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banking Banrisul, sem o risco de utilizar dados de testes, optou-se por considerar 0s
dados de acesso somente a partir de abril (quando do seu lancamento oficial ao

mercado).

No fechamento do primeiro més, quando da sua disponibilizacdo aos usuarios
do Internet Banking (maio de 2010), o crescimento em maio foi de 14,1% e no més
seguinte (junho 2010), foi observado que a taxa de crescimento caiu para 6,43%,

guase a metade do crescimento anterior.

Os dados apresentados na Tabela 8 e na Figura 27 mostram o crescimento
em relacdo ao més de lancamento (abril), considerados os acessos de abril, maio e
junho de 2010, totalizando 7.046 acessos. O crescimento médio no periodo foi de
10,27%.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Cumulativo
Valid ABR 2100 29,8 29,8 29,8
MAI 2396 34,0 34,0 63,8
JUN 2550 36,2 36,2 100,0
Total 7046 100,0 100,0

Tabela 8: Tabela de Frequéncias de acesso ao m-banking do Banrisul — Més
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Figura 27: Grafico — Evolu¢cado Mensal dos usuérios de m-banking no Banrisul

Considerando as transag¢fes utilizadas (7.610) e os acessos ao m-banking
(7.046), a relacdo destes leva a média de 1,08 transacdes por acesso, 0 que
significa que o usuario efetua em média 1(uma) transacdo somente a cada acesso
ao m-banking. O numero de acessos por usuario no periodo foi de 11 acessos,

considerando 7.046 acessos totais e 628 usuarios na amostra.

Observando a Tabela 9 e a Figura 28 (a seguir) quanto as faixas de horario
de utilizacdo dos servicos de Mobile Banking, verificou-se que as faixas de horario
com maior utilizacdo dos servigcos sao das 9 horas ao meio-dia, e do meio-dia as 15

horas, representando 36,9% de todos os acessos realizados durante o dia.

As faixas de horario que compreendem da meia-noite as 6 horas sdo as que

possuem o menor indice de utilizacdo dos servigos.
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Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Cumulativo
Valido Das 00:00 as 03:00 330 4,7 4,7 4,7
Das 03:00 as 06:00 102 1,4 1,4 6,1
Das 06:00 as 09:00 827 11,7 11,7 17,9
Das 09:00 as 12:00 1355 19,2 19,2 37,1
Das 12:00 as 15:00 1282 18,2 18,2 55,3
Das 15:00 as 18:00 1112 15,8 15,8 71,1
Das 18:00 as 21:00 1170 16,6 16,6 87,7
Das 21:00 as 24:00 868 12,3 12,3 100,0
Total 7046 100,0 100,0

Tabela 9: Tabela de Frequéncias — Faixa de horério
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Figura 28: Gréfico — Faixa de Horério
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Verificando a Tabela 10 e a Figura 29, observou-se que a distribuicdo dos

acessos nos dias de semana possui comportamento de frequéncia quase linear,

apenas aos sabados e domingos ha uma diminuicdo mais significativa do acesso ao

Mobile banking.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Cumulativo
Vélido DOMINGO 552 7,8 7,8 7,8
SABADO 754 10,7 10,7 18,5
QUINTA-FEIRA 1112 15,8 15,8 34,3
QUARTA-FEIRA 1121 15,9 15,9 50,2
TERCA-FEIRA 1124 16,0 16,0 66,2
SEGUNDA-FEIRA 1152 16,3 16,3 82,5
SEXTA-FEIRA 1231 17,5 17,5 100,0
Total 7046 100,0 100,0

Tabela 10: Tabela de Frequéncias — Dia da Semana
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Figura 29: Gréfico — Utilizacdo por dia da semana
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As estatisticas de acesso por servigo oferecido pelo m-banking Banrisul séo

apresentadas na Tabela 11 e exibidas graficamente na Figura 31. Os servicos de

saldo e extratos correspondem a 95,6% dos servicos utilizados via o m-banking

Banrisul.
Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Cumulativo
Valido TED D-BANRISUL MOVEL 1 ,0 ,0 ,0
PGTO-CARTAO CREDITO
2 ,0 ,0 0
BANRISUL MOVEL
TELEBLOQUEIO BANRISUL
0 .0 1
MOVEL
DOC D-BANRISUL MOVEL 7 1 1
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Figura 30: Grafico — Tipo de servico de mobile banking

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Vaélido Cumulativo
PGTO-ARRECADACOES
9 1 1 3
BANRISUL MOVEL
RECARGA DE CELULAR
11 1 1 4
NO M-BANKING
PGTO-TITULOS
BANRISUL/OUTROS 98 1.3 1.3 1,7
BANCOS
TRANSFERENCIAS ENTRE
CONTAS- BANRISUL 200 2,6 2,6 4.3
MOVEL
SALDO DE CONTA
CORRENTE BANRISUL 2317 30,4 30,4 34,8
MOVEL
EXTRATO CONTA
CORRENTE BANRISUL 4962 65,2 65,2 100,0
MOVEL
Total 7610 100,0 100,0
Tabela 11: Tabela de Frequéncias — Servicos
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Pode-se concluir, pela analise dos dados de acesso, que os servicos do
Mobile Banking Banrisul sdo mais acessados das 09h as 15h, e menos acessado da
meia-noite as 6h. S&o mais acessados durante os dias Uuteis da semana,
praticamente distribuidos de forma linear. Servicos de Saldo e extratos

correspondem a 95,6% dos servicos utilizados via o m-banking Banrisul.

E interessante notar que os horarios de acesso mais intenso ao m-banking
correspondem justamente ao horario bancario (9h as 15h) e em dias comerciais.
Pesquisas futuras deverdo procurar entrevistar usuarios para descobrir seus habitos
e raz0es de uso, por exemplo, se utilizam o m-banking para consulta aos seus
dados bancérios (saldo e extrato) enquanto estdo moveis (trabalhando em campo,
por exemplo), para decidir se deslocam-se ou ndo a uma agéncia fisica aberta em

horério comercial, por exemplo.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Aqui sdo apresentados os resultados finais, as conclusées do pesquisador, as
limitacbes da pesquisa e as sugestdes para trabalhos futuros, oferecendo

oportunidade de continuidade para o tema abordado neste trabalho.

5.1 CONTRIBUICOES DO ESTUDO PARA A EMPRESA PESQUISADA

A pesquisa analisou o caso de adog¢do do mobile banking do Banrisul, as
razdes da instituicdo para o ingresso nessa modalidade de servico bancéario e as

facilidades e dificuldades enfrentadas no processo de implantacdo do m-banking.

A pesquisa também apontou que o perfil dos usuarios (primeiros entrantes)
do Mobile Banking do Banrisul € em geral do género masculino, solteiro, possui
curso superior, idade de 26 a 35 anos, com renda mensal de R$ 2.000,00 a R$
3.000,00.

O banco pode utilizar essas informagOes para realizagdo de campanhas
mercadologicas mais focadas nos mesmos e também buscar incluir, entre os
usuarios, outros de perfil diferente dos atuais, como ampliar o nimero de mulheres

gue acessam, de pessoas de outras faixas etarias e de outros niveis de renda.

Na pesquisa também foram identificados os servicos do m-banking que mais
sdo utlizados, que sao extrato e saldo de conta corrente (EXTRATO CONTA
CORRENTE 65,2%, SALDO DE CONTA CORRENTE 30,4%, TRANSFERENCIAS ENTRE
CONTAS 2,6%), totalizando 98,2%.

Verificou-se que Instituicbes Financeiras no Brasil diferem quanto a alguns
servigos oferecidos no m-banking. Dessa forma, buscando a equalizacdo da sua
oferta com o mercado, sugerimos a empresa pesquisada avaliar a possibilidade de
disponibilizacdo de empréstimos e investimentos, que até a data de conclusdo da

pesquisa ndo eram disponibilizados em seu m-banking.
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Nesse sentido, uma sugestdo é que a empresa pesquisada poderia fazer
campanhas para motivar os usuarios de internet banking a utilizacdo mais intensiva
do canal de acesso aos servicos bancarios moveis para a realizacédo de transacoes
mais complexas, como, por exemplo, pagamentos, transferéncias, recargas de

celular e outras transacgdes que vierem a ser disponibilizadas no futuro.

Os servigos que poderiam ter a sua utilizagdo motivada pela Instituicdo, por

exemplo, séo:

« DOC D-BANRISUL,;

« TED D-BANRISUL;

* PGTO-CARTAO CREDITO;

* RECARGA DE CELULAR;

* PGTO-ARRECADACOES;

« PGTO-TITULOS BANRISUL/OUTROS BANCOS

5.2 CONTRIBUICOES DO ESTUDO PARA A ACADEMIA

Os resultados da pesquisa mostram que usuarios do género masculino séo a
maioria dos utilizadores de m-banking na amostra pesquisada. Para Kim et al.
(2007), Suoranta e Mattila (2004), Zhou et al. (2010), o género masculino prevalece
nos resultados das pesquisas, que foram realizadas nos seguintes paises: Coreia,
Finlandia e China. Para os contextos pesquisados por Laukkanen e Pasanen (2008)
e Yu e Fang (2009), em pesquisas realizadas na Finlandia e Tailandia
respectivamente, diferente dos demais, a maioria dos usuarios sdo do género

feminino.

O estudo realizado mostra que mais de 50% dos usuarios entdo em idade
entre 26 a 35 anos, 0 que corrobora com os estudos internacionais pesquisados Yu
e Fang (2009), Laukkanen e Pasanen (2008), Kim et al. (2007), Suoranta e Mattila
(2004), Zhou et al. (2010) e Kim et al. (2007).



As variaveis que mais interferem no tipo de servico utilizado no m-banking
estdo relacionadas ao estado civil, idade, renda e escolaridade. O género néo
interfere significativamente no tipo de servico utilizado via mobile banking. Mas nota-
se que o género parece influenciar o grau de ado¢do do m-banking ja que a maioria

dos clientes usuarios desse servigo sdo do sexo masculino na amostra pesquisada.

Como ja foi mencionado, a pesquisa aponta para que a maior parte dos
acessos realizados pelos usuarios ndo envolvem movimentacdes financeiras, sendo
fundamentalmente consultas a informagfes bancéarias (os servicos de saldo e
extratos correspondem a 95,6% dos servi¢os utilizados via o m-banking Banrisul).
Isso indica que no caso pesquisado o m-banking esta em fase inicial, tendo potencial

para utilizacdo mais intensa no futuro.

Segundo Rogers (2003), os adotantes iniciais de novas tecnologias sdao mais
propensos a riscos e possuem maior capacidade de formacdo de opinido.
Asssociado ao perfil encontrado, quanto a formacdo de opinido, entende-se que o
grau de educacdo encontrado na maioria dos usuarios e pela faixa etaria dos
mesmos (idades entre 26 e 35 anos), além de estes serem do género masculino,
correspondem a caracteristicas sociodemograficas apontadas pela TDI em relacéao a

um perfil inovador.

No entanto, verificou-se que a renda dos usuarios adotantes iniciais na
amostra pesquisada ndo esta entre as faixas mais elevadas da populacao estudada,
0 que sugere estudos futuros que verifiguem quais variaveis intervém mais
fortemente na propensdo ao uso de m-banking: por exemplo, além do perfil de

mobilidade, familiaridade prévia com tecnologia, etc.

Este estudo poderd servir de base para novos estudos de adogcdo de m-
banking por outras instituicbes bancarias no Pais, focando em caracteristicas de

perfil identificadas neste estudo.
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5.3 LIMITACOES DO ESTUDO

Os dados quantitativos da pesquisa (base de dados sobre clientes) sdo dados
secundarios, que representam a situagao real das ocorréncias, porém uma base de
dados primaria oriunda de survey especifica poderia resultar em estudo que
permitisse a coleta de outros dados e realizacdo de outros testes estatisticos e
validacdes, e dependendo da amplitude permitir inferéncias estatisticas em busca de

generalizagao.

O fato de os dados utilizados na pesquisa possuirem origem somente de um
Banco (Banrisul) ndo permitem extrapolar os resultados para os usuarios de m-

banking de outras Instituices Financeiras.

5.4 SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Para pesquisas futuras deverdao ser considerados outros aspectos, como
usuarios de servicos de mobile banking de outros Bancos. Também é relevante o
fato de incluir respondentes de diversas Unidades da Federacdo, buscando a

diversificacao de aspectos socioecondmicos e culturais.

A aplicacdo de survey online, ou seja, pesquisa realizada através de
formularios disponibilizados na Internet, possibilitando maior numero de
respondentes de diferentes estados do pais pode ser um meio de acessar esse tipo

de usuario.

A realizacdo de nova pesquisa no mesmo contexto, porém com amostra
maior considerando o crescimento do numero de usuarios do m-banking, pois o

produto ainda € recente na Instituicdo pesquisada, também é indicada.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTAS COM OS RESPON SAVEIS PELO
MOBILE BANKING DO BANRISUL

1) Como surgiu a ideia de desenvolver o m-banking (quem participou, quando
aconteceu, o que foi levado em conta) ?

2) Como foi desenvolvido o mobile banking no Banco (tecnologias, servigos
oferecidos, etc.) ?

3) Qual era o cliente visado para o m-banking?

4) Os servicos oferecidos pelo m-banking do Banrisul sdo semelhantes aos ofertados
por outras instituicdes?

5) Quais foram os fatores que colaboraram e os que dificultaram o desenvolvimento do
m-banking?

6) Quais sdo os desafios a serem superados e as oportunidades futuras vislumbradas
para o m-banking no Banrisul?

7) Como séo identificadas as necessidades dos usuarios de m-banking?

8) Como séo avaliadas as alteracbes ou implementacées de novos servicos no m-
banking?



