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RESUMO

Considerando o fato que o nimero de usuarios de smartphones aumenta a cada ano e que o telefone movel esta
mais moderno com o uso da tecnologia dos aplicativos que promovem interacdes sociais ¢ ajudam a realizar
tarefas cotidianas, o artigo buscou entender de que modo ocorre as interagdes entre banco e cliente através
dos aplicativos do Banco do Brasil e Caixa Economica Federal. Conceitos sobre interatividade, usabilidade,
midiatizagdo, banco movel e comportamento do consumidor de tecnologia foram utilizados, a fim de trazer
base tedrica para o estudo. A metodologia de natureza qualitativa fez uso de observacgdo e andlise de contetido
dos App’s citados. Como resultado, o artigo conclui que o aplicativo do Banco do Brasil estd mais midiatizado
do que o aplicativo da Caixa e, dessa forma, parece interagir melhor com os clientes, buscando promover uma
relacdo que distancia o tempo e espago enquanto reorganiza tarefas diarias dos usuarios.
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ABSTRACT

Considering the fact that the number of smartphone users increases each year and that the mobile phone is
more modern with the use of application technology that promotes social interactions and helps to perform
daily tasks, the article sought to understand how interactions occur between bank and customer through
the applications of Banco do Brasil and Caixa Economica Federal. Concepts on interactivity, usability,
mediatization, mobile banking and technology consumer behavior were used in order to bring theoretical
basis for the study. The qualitative methodology made use of observation and content analysis of the mentioned
Apps. As a result, the article concludes that the Banco do Brasil application is more mediatized than the Caixa
application and thus appears to interact better with customers, seeking to foster a relationship that distances
time and space while reorganizing;
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INTRODUCAO

O nimero de usuarios de smartphones aumenta a cada ano, seja para bater papo, conectar-se
as redes sociais, trabalhar ou procurar diversdo, o fato ¢ que essa tecnologia ocupa um espago signi-
ficativo na vida de muitas pessoas. De acordo com o site IAB Brasil e o relatorio da pesquisa Brasil
Conectado - Habitos de consumo de midia - 2014, a compra de smartphones continua a aumentar e,
desde 2014 tornou-se o principal dispositivo eletronico pessoal dos brasileiros. (IAB BRASIL, 2013).

A pesquisa aponta que a posse de 1Pads e tablets também aumentou, mais de 1/3 da populagdo
brasileira possui um dispositivo desta categoria. A principal atividade realizada nos smartphones sao
relacionadas a interagdes sociais, seguida de musicas e noticias. Além disso, metade dos donos de
smartphones esta aberta a ideia de usar o celular como forma de pagamento em vez de utilizar cartao
de crédito ou débito. (IAB BRASIL, 2013).

Hoje, com o aumento da tecnologia, existem a disposicdo das pessoas, varias maneiras para
solucionar problemas simples do cotidiano, e muitas delas se realizam por meios de aplicativos mo-
veis, ou seja, sistemas desenvolvidos para serem instalados em nossos dispositivos, especialmente nos
smartphones ou tablets. Fernandes (2016, online) explica que “Os aplicativos sao normalmente conhe-
cidos como “apps” ou “app mobile”. A sigla “app” € uma abreviatura de “aplicacdo de software”. [...]
Os aplicativos sdo instalados nos dispositivos mdveis através de uma loja online, como Google Play,
AppStore ou Windows Phone Store”. Alguns aplicativos podem estar disponiveis de forma gratuita
ou através de mensalidades ou valores fixos que devem ser pagos para o seu uso.

Os aplicativos moveis tém o proposito de auxiliar o dia a dia das pessoas e justamente por
causa desses ¢ possivel acessar a conta corrente e fazer transagdes bancarias sem precisar ir até o
banco ou a um caixa eletronico, apenas utilizando a internet. Falando especificamente sobre o ban-
co movel (mobile banking), os usuarios dessa tecnologia podem acessar seus servicos de cartdo de
crédito, realizar transferéncias entre contas correntes, pagamentos de boletos, ter acesso a poupanga,
financiamentos e outros, através do aplicativo disponivel (de forma gratuita) pelo banco na loja online
do smartphone. Os apps podem ser acessados diariamente por usuarios do mundo inteiro que buscam
entretenimento, informagio e outros conteudos que possam facilitar o seu dia a dia (FEIJO; GON-
CALVEZ; GOMEZ, 2013).

Apps ou aplicativos sdo softwares, cujo objetivo ¢ ajudar o usudrio a realizar determinadas
tarefas que podem estar relacionadas a entretenimento, trabalho ou fungdes do dia a dia. (LUCCA,
2013). Uma pesquisa da Conecta, plataforma web do Ibope Inteligéncia revelou que a grande maioria
dos internautas brasileiros utilizam pelo menos um aplicativo de banco no seu smartphone.

Acessar a conta corrente e realizar transagdes a qualquer hora em qualquer lugar ¢ uma

das facilidades de se utilizar o aplicativo do seu banco. De acordo com os resultados do
CONECTAI Express, pesquisa nacional online e multiclientes do CONECTA, revela que
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79% dos internautas brasileiros utilizam pelo menos um app de banco, sendo que os apli-
cativos da Caixa e do Banco do Brasil sdo os mais utilizados. (CONECTAi EXPRESS,
2017, online).

O aplicativo do Banco do Brasil (BB), por exemplo, ja permite abrir uma conta apenas infor-
mando o CPF. E, seguindo essa tendéncia, a Caixa Economica Federal (Caixa) investe em tecnologia
para trazer melhorias a seu aplicativo. Uma pesquisa realizada pela Conecta, o aplicativo da Caixa
apareceu como o mais usado, tendo sido citado por 26% dos entrevistados, seguido de perto pelo
Banco do Brasil, com 23%. Outros apps mencionados representam o Itati, com 20%, Bradesco, com
19%, e Santander, com 11%. No entanto, como qualquer outro aplicativo, os App’s. do Banco do Brasil
e da Caixa recebem atualizagdes e sao modificados (de tempos em tempos) com o intuito de facilitar
ainda mais o seu acesso e funcionalidades, além das questdes de seguranca. Pois, a cada nova versao
pode-se encontrar novidades e mais uma (ou mais de uma) transacao bancaria aceita pelo app.

Por meio de pesquisa exploratdria no site € nas redes sociais dos bancos citados, € possivel
notar que boa parte das divulgagdes feitas sao para incentivar o uso dos aplicativos. O BB faz uso da
#maisquedigital em varias de suas postagens nas redes sociais, essas postagens explicam as funcio-
nalidades e vantagens da tecnologia mobile banking. Da mesma forma, a Caixa também faz divulga-
¢oes de incentivo para o uso dos seus App’s.

Sendo assim, a partir da realidade apresentada, as instituigdes bancarias estao se adaptando ao
contexto tecnoldgico e investindo em aplicativos que ampliam suas formas de interagdo com os con-
sumidores. Conforme Terra (2008), a comunicagdo digital alterou significativamente o modo como as
organizagdes se comunicam € se relacionam com os seus publicos de interesse. Mais virtual do que
fisica, essa intera¢do pode otimizar alguns servigos, deixando-os mais faceis e rapidos, como no caso
dos aplicativos de banco. Segundo Feij6, Gongalvez e Gomez (2013), a maioria dos smartphones, hoje,
possuem funcionalidades avangadas que sao potencializadas pelos apps, pelo acesso a internet e pela
capacidade de armazenar dados em seus sistemas operacionais. Tais caracteristicas proporcionam
experiéncias diferenciadas aos usuarios.

Ramos, Pimenta e Rodrigues (2010) ressaltam que o setor bancario pode ser destacado como
um dos que mais investe em tecnologias de informacao. Clientes que utilizam os meios digitais apre-
sentam-se como mais rentaveis as instituicdes bancarias (PIRES; DA COSTA FILHO, 2008). Diante
das observagdes prévias expostas, forma-se a questdo que o artigo busca investigar: Quais as fun-
cionalidades presentes nos aplicativos do Banco do Brasil e da Caixa que se destacam por ampliar a
interagdo entre cliente e agéncia?

Para tanto, estabelecemos o objetivo geral de estudar de que modo ocorre as interagdes entre
banco e cliente através dos aplicativos do Banco do Brasil e Caixa. E os objetivos especificos serdo:
descrever as funcionalidades presentes nos aplicativos do Banco do Brasil e Caixa; observar as possi-

bilidades de interacdo oferecidas pelos aplicativos de cada banco investigado, aos clientes; investigar
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dados de pesquisas que apontem o crescimento de consumidores que utilizam os aplicativos; e,
comparar as funcionalidades disponibilizadas para avaliar qual esta mais midiatizado.

Considerando-se a constante evolucao da tecnologia, bem como as mudangas no comporta-
mento das pessoas no decorrer dos tempos, torna-se relevante o estudo em relacao a influéncia das
inovacoes tecnologicas, em especial dos aplicativos moveis, nas atividades diarias das pessoas e das
organizagdes que oferecem esse tipo de tecnologia, que € o caso das institui¢des financeiras, através
do servigo de mobile banking (MANI, CHOUK, 2017, GROHMANN et al. 2015). Pesquisas deste
cunho tem grande importancia e despertam interesse no meio académico, tendo um crescimento no
numero de publicagdes (GROHMANN et al. 2015).

O uso das tecnologias esta cada vez mais presente e necessario na execugdo das atividades
diarias, vindo a facilitar de maneira significativa a realizacdo das mesmas. Uma tecnologia que vem se
destacando, com aumento progressivo de seu uso, sdo os aplicativos moveis (GROHMANN et al. 2015).

Portanto, sabendo da importancia de se conhecer mais sobre as novas tecnologias e a maneira
como elas afetam a vida das pessoas, surgiu a intengdo de estudar de que modo essas tecnologias
estdo ampliando as interagdes entre o banco e o cliente através dos aplicativos méveis. A escolha
do objeto de pesquisa s@o os aplicativos do Banco do Brasil e Caixa Economica Federal, justificada
através da pesquisa do CONECTAI1 Express, esses App’s sao os mobile banking mais usados pelos
internautas brasileiros.

Sabemos que os aplicativos estdo modificando a nossa forma de comunicagdo, de interagdo
social, de entretenimento e, até mesmo, na maneira como executamos nossas tarefas diarias, mas
somente através de estudos no campo ¢ que podemos ter uma ideia sobre como os aplicativos estdo

interferindo na relagdo entre consumidor e empresa.
MIDIATIZACAO, TECNOLOGIA, INTERATIVIDADE E USABILIDADE

O ambiente virtual e a comunicagdo propiciada pelas telecomunicagdes e pela Internet trou-
xeram novas caracteristicas as organizacoes e diferentes formas de relacionamento com os clien-
tes (BOTTENTUIT JR., 2008). Hoje, vivemos a era da comunicacdo interativa mediada através de
aparelhos como smartphones, tablets e notebooks. O Banco do Brasil expde essa questdo através de
propagandas que incentivam a seguranca e a facilidade de se comunicar com o banco através do apli-
cativo. “Quer um jeito facil e seguro de ir ao Banco do Brasil? Vai no APP! Baixe e use” (BANCO
DO BRASIL, 2017).

Hjarvard (2014) explica que as midias sdo usadas para uma pluralidade de finalidades, incluin-
do possibilitar a distanciagdo do espaco-tempo da modernidade e para aliviar os atores sociais das
muitas tarefas de coordenagao. O telefone movel, por exemplo, parece suportar uma ampla “micro-

coordenacdo” do trabalho e da vida familiar (LING, 2004).
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A midiatiza¢do ndo se refere somente ao dominio da formagao da opinido publica, varias for-
mas de midias estdo integradas nas praticas da vida cotidiana. Conforme Hjarvard (2014), as midias
sao coprodutoras de nossas representagdes mentais, de nossas a¢des e relacionamentos com outras
pessoas em uma variedade de contextos privados. A comunicacdo de massa tem sido acrescentada
através das midias interativas, o que permite a todos ndo apenas receber, mas também participar de

forma ativa em diversos modos de comunicacdo global.

A midiatizagdo diz respeito as transformagdes estruturais de longa duragdo na relagio entre
a midia e outras esferas sociais. Em contraste a mediagdo, que lida com o uso da midia para
praticas comunicativas especificas em interagdo situada, a midiatizagdo preocupa-se com
os padroes em transformag@o de interagdes sociais e relagdes entre os varios atores sociais,
incluindo os individuos e as organizagdes (HJARVARD 2014).

Diante das novas formas de comunicagdo e interagdo no ambiente virtual, vamos abordar os
conceitos de interatividade que se referem a interagao entre o individuo e as tecnologias digitais. As
primeiras pesquisas sobre interatividade em novos médias (MCMILLAN, 2002) focavam-se nas pro-
priedades e caracteristicas dos meios e das mensagens, definindo interatividade como uma caracte-
ristica da tecnologia que permitia uma comunica¢ao multidirecional, suas diferentes funcionalidades
permitiam ao usudrio uma maior participacdo e controle nas atividades desencadeadas.

Matos (2005) explica que, diferente dessa abordagem, outras areas de estudo (MCMILLAN,
2002) identificam a interatividade como sendo, pelo menos em parte, uma caracteristica da percepgao
do sistema por parte do utilizador, isto €, a interatividade ndo ¢ uma propriedade exclusiva da tecno-
logia, mas depende igualmente de quem utiliza tal tecnologia.

Sicilia, Ruiz e Munuera (2005) falam que a interatividade representa a facilidade com que
individuos e organizac¢des se comunicam diretamente uns com os outros, sem restricdes de distancia
ou tempo. Robb, McCarthy e Sheridan (1997) definem a interatividade como uma variagao de combi-
nacdes de conteido e comunicacdo criando um encontro com o consumidor. Ainda Coyle e Thorson
(2001) e Sohn e Lee (2005) indicam trés caracteristicas inerentes a internet: (a) controle, (b) recepti-
vidade, (c) personalizagao.

A partir desses conceitos podemos entender a tecnologia como uma influenciadora no com-
portamento do individuo, sendo este o centro para a criacdo de novas médias e da propria interati-
vidade. Conforme Matos (2005), os principais aspectos a considerar na avaliagdao da interatividade
ndo sdo as solugdes tecnoldgicas encontradas e suas propriedades, mas o modo como utilizadores
percepcionam e utilizam essas solugdes.

Outro aspecto importante e totalmente ligada a interatividade ¢ a usabilidade. Os estudos em
relacdo a usabilidade ganharam forca a partir da década de 1990 e a preocupagdo com a usabilidade
ganhou espaco em laboratérios de design em empresas como a Apple (FEIJO, GONCALVEZ E
GOMEZ, 2013). Segundo Brade (2002), a explosdo de popularidade e da utilizagdo dos computadores
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pessoais levantou a questdo da usabilidade dos sistemas, da sua facilidade de aprendizagem e uso.
Feijo, Gongalvez e Gomez (2013) também explicam que a eficiéncia e a facilidade de uso sdo conside-
radas metas de usabilidade, ou seja, a usabilidade sera fator decisivo para assegurar que os usuarios
ndo tenham dificuldades ao usar os sistemas e que essa utilizagdo seja eficiente e agradavel.

Assim, a interatividade passou a englobar fatores como a complexidade da escolha do utili-
zador, o esfor¢o que este aplica, a prontidao de resposta do sistema, a sua monitorizagao, a facilidade
de adi¢do de novos dados, a facilidade de comunicagdo interpessoal (MCMILLAN, 2002). E dessa
forma, ao criar um sistema interativo se fez imprescindivel entender a necessidade dos usuarios, tal
sistema precisa ser objetivo e proporcionar qualidade na realizacdo da tarefa desejada.

Fundamentando-se nas teorias da HCI - Homem, Computador e Interaccao - os trés elementos

que compdem a sua area de aplicagdo podem ser traduzidos da seguinte maneira:

[....] No axioma maximo de compreender o utilizador, o seu contexto de utilizagdo e as suas
fungdes, compreender o sistema computacional que ira permitir o alcangar desses objetivos,
e traduzir adequadamente todos esses elementos no design das interfaces e dos modelos de
execugdo. (MATOS 2005).

Além disso, quando compreendido o processo da HCI, seu resultado devera passar no teste dos
trés tipos de “usavel” de Dix (2004): useful, permite realizar o que € suposto, usable, fazendo-o de forma
facil e natural, e used, criando no utilizador uma vontade de usar o sistema para fazer a tarefa. Com o
avanco tecnologico e as novas tecnologias (tablets, smartphones e computadores) foram criadas ferra-
mentas que ajudam o utilizador a realizar determinadas tarefas com sucesso. Sobre essa perspectiva,
os bancos também se modernizam e criaram as plataformas E-Banking e Mobile Banking para serem
usadas pelos clientes, essas plataformas realizam as tarefas através de objetivos que o sistema entenda e

suporte. No proximo capitulo, vamos abordar sobre o E-Banking € o Mobile Banking.

TECNOLOGIA E PLATAFORMAS E-BANKING E MOBILE BANKING

Vivemos um tempo de constante revolugdo tecnoldgica e tal acontecimento pode impactar
o dia a dia e o comportamento dos consumidores. A velocidade das tecnologias digitais ou tec-
nologias de informag¢do e comunicagdo pode ser vista como um dos fatores determinantes para
a criacdo de uma cultura contemporanea marcada, dentre outros aspectos, por novas formas de
comunicacao e, por consequéncia, sujeita a transformacgdes em curso, ainda nao apreendidas ple-
namente (PEREIRA, 2006).

Na mesma linha de pensamento, Laudon e Laudon (1999), informam que “a tecnologia ¢ o
meio pelo qual os dados sdo transformados e organizados para uso das pessoas. ” A internet ¢ um
exemplo disso, fazemos uso dessa ferramenta para a comunicacdo, interacao e, também, consumo.

De acordo com Abbade e Noro (2012), este ambiente virtual tem capacidade tnica de melhorar a
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comunicag¢do entre as organizagdes ¢ consumidores, permitindo as organizacdes aprender sobre as
suas necessidades, reduzir custos e melhorar a conveniéncia.

Sendo assim, muitas empresas estdo fazendo uso de novas tecnologias para comunicar-se €
interagir com os clientes, ¢ o caso do atendimento bancario através da internet. O E-Banking (banco
online) permite ao cliente realizar transferéncias, investimentos e pagamentos de contas somente com
o uso da internet. Esse ambiente virtual proporciona um atendimento diferenciado ao cliente sendo
considerado como o centro do E-Banking (ABBADE E NORO, 2012).

Essa nova forma de realizar transagdes bancarias reduz custos de operagdo e pode gerar um
aumento de valor a ser entregue aos clientes. Turban (2000), explica que o uso do E-Banking reinventa
a forma de operagdo das organizagdes, proporcionando ganhos significativos de produtividade, rein-
ventando processos, reduzindo os custos operacionais e eliminando fungdes que ndo agregam valor.

Ao fazer uso da internet os bancos reduzem os custos por meio do comércio eletronico. Con-
forme Abbade e Noro (2012), a redug@o de custos ¢ importante para os bancos, pois estes estdo sendo
pressionados pela reducao das margens de lucro, provocada tanto pelo aumento da concorréncia,
quanto pela crescente influéncia da tecnologia nos produtos e servigos bancarios.

Outra plataforma que esta crescendo e transformando o modo de acessar os servigos banca-
rios ¢ o Mobile Banking (conteido do banco por meio de um aparelho eletronico mével). Os bancos
estdo investindo em aplicativos que tornam possivel o acesso a conta corrente e a efetuar transagdes
bancarias através do smartphone.

Segundo Strutzel (2015), o crescimento intenso e acelerado dos dispositivos mdveis provocou
mudangas profundas na sociedade, desde os habitos e comportamentos das pessoas, até alteracdes nos
meios de comunicagdo, entretenimento, relacionamentos e compras. Com o avango da tecnologia, os
celulares tornaram-se objetos cada vez mais inseparaveis de seus donos, tendo em vista que os apare-

lhos dispdem de entretenimento e funcionalidades para quase tudo.
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR COM RELACAO A TECNOLOGIA

Conforme Nielsen (2016), a dependéncia dos dispositivos méveis estd crescendo no mundo. 5 em
cada 10 consumidores globais dizem que ndo imaginam sua vida sem seu smartphone. No Brasil, a mes-
ma proporcao reconhece essa dependéncia, ficando acima da média da América Latina (4 em cada 10).

A Pesquisa Nielsen sobre Pagamentos, Servigos Bancarios e Compras via Celular foi realiza-

da entre 1° e 23 de marco de 2016, e reuniu consumidores on-line em 63 paises.

Com relacdo ao Brasil, 73% dos respondentes dizem desfrutar da liberdade de estarem conec-
tados em qualquer momento e lugar e consideram que os dispositivos moveis t€m facilitado
suas vidas, além disso, 71% reconhece que os dispositivos moveis tém sido facilitadores da
crescente substitui¢do das interagdes presenciais pelas eletronicas. Para 51% nio se trata de
um problema, ja que preferem escrever mensagens de texto do que falar (NIELSEN 2016).
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A pesquisa também informa que apesar da grande disposi¢ao dos brasileiros em fazer uso do
banco movel, algumas barreiras como seguranga em primeiro lugar (61%), seguido pela preferéncia
em realizar os servicos em uma agéncia fisica (44%) e pela ndo necessidade de usar servicos bancé-
rios moveis (16%) somam-se aos motivos que levam a ndo usar os aplicativos de banco.

Para Parasuraman e Colby (2001), uma vez que uma nova tecnologia ¢ apresentada, os indivi-
duos compradores se comportam de multiplas maneiras. Esses comportamentos dependem e variam,
em grande parte, segundo suas crengas, valores e sentimentos. Em estudos de Parasuraman e Colby
(2002), ¢ possivel encontrar a segmentagao entre o perfil dos individuos com relagdo a tecnologia. Tal
segmentacdo se divide em cinco grupos: os Exploradores; os Pioneiros; os Céticos; os Paranoicos e
os Retardatarios;

a) Exploradores: Neste grupo os individuos apresentam alto indice de prontidao para a tecnologia.
Sao os primeiros a adotar uma nova tecnologia, pois possuem forte motivagao e baixos fatores inibidores.

b) Pioneiros: Pode-se considerar o grupo dos pioneiros como aqueles fortemente motivados para
a tecnologia, no entanto também podem apresentar, paralelamente, fortes fatores inibidores, ou seja, tem
alto otimismo e inovatividade, mas também alto desconforto e inseguranga com relagdo a tecnologia.

¢) Céticos: Na mesma propor¢do que possuem pouca motivacao para a tecnologia, esse grupo
possui pouca inibigao.

d) Paranoicos: Esse grupo de consumidores até acredita nos beneficios da tecnologia, entre-
tanto, sdo inibidos por um alto grau de desconforto e inseguranca.

e) Retardatarios: Nessa categoria os individuos tém pouca motivagao e alta inibi¢ao para a

tecnologia.

Quadro 01 - Crengas diferentes dos segmentos de adogao de tecnologia.

Contribuintes Inibidores
Otimismo | Carater Inovador Desconforto Inseguranca

Exploradores | Alto Alto Baixo Baixo
Pioneiros Alto Alto Alto Alto

Céticos Baixo Baixo Baixo Baixo
Parandicos Alto Baixo Alto Alto
Retardatarios | Baixo Baixo Alto Alto

Fonte: Adaptado de Parasuraman e Colby (2002).

Nesse sentido, segundo Schiffman e Kanuk (2000), as atitudes refletem uma predisposicao do
consumidor a se comportar de maneira afirmativa ou de rentincia a respeito de um objeto. Em linha
similar, Kretch et. al (1962) define atitude como uma predisposi¢ao para se comportar de uma forma

consistente em relagdo a uma determinada classe de objetos.



Disciplinarum Scientia. Série: Ciéncias Humanas. Santa Maria, v. 21. n. 1. p. 35-51, 2020. 43

Ainda segundo Parasuraman e Colby (2002), essa vasta diferenciacdo dos consumidores de
tecnologias ¢ vista como uma tarefa complicada para a area de marketing, visto que assegurar a sa-
tisfacao desses mais diversos publicos corresponde em agdes unicas direcionadas para cada perfil de
consumidor.

Devido a grande importancia (ou necessidade) de se garantir a satisfagdo de seus diversos
clientes, as instituigdes bancarias elaboram agdes especificas voltadas para cada perfil de consumidor,
buscando desenvolver comportamentos positivos em relagdo aos objetos tecnologicos. Desse modo,

conhecer a opinido dos consumidores sobre o que desejam e o que valorizam se torna fundamental.

ASPECTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa tem natureza qualitativa, pois nela o “pesquisador participa, compreende ¢ in-
terpreta” (MICHEL, 2015, p.42). E foi desenvolvida com o método de estudos de casos multiplos ja
que esta metodologia permite a observacao de evidéncias em diferentes contextos, pela replicacao do
fendmeno, sem necessariamente se considerar a logica de amostragem (YIN, 2001).

O universo da pesquisa inclui os aplicativos mobile disponibilizado pelo Banco do Brasil e
da Caixa Econdmica Federal em agosto de 2017. Quando a pesquisa envolve um ou mais estudos
de caso, Yin (2005) informa que € necessario que as informacgdes sejam originarias a partir de trés
fontes diferentes de pesquisa. Dessa forma, a conclusao do estudo sera mais convincente por utilizar
diferentes fontes de evidéncia.

A primeira fonte de coleta foi a observacdo encoberta e ndo participativa, na qual a pesqui-
sadora ndo teve contato com o ambiente de investigacdo, apenas observou as agdes desenvolvidas
e as empresas nao sabem que estdo sendo investigadas. A segunda fonte de coleta foi a observagao
participativa, e aqui, no caso, a pesquisadora instalou e utilizou os aplicativos atuando como usuaria
dos mesmos. E a terceira fonte foi a analise de conteudo que ¢ “uma técnica de levantamento de dados
que utiliza textos, falas, informagdes ja coletadas, de forma extensiva, ou seja, ¢ uma analise feita a
posteriori a coleta” (MICHEL, 2015, p.70). As unidades de analise utilizadas para esta pesquisa foram

as funcionalidades encontrada em cada caso.

APLICATIVOS DO BANCO DO BRASIL E CAIXA:
FUNCIONALIDADES E INTERATIVIDADE

Tendo como base os construtos abordados no referencial tedrico e a pesquisa exploratoria
realizada nos aplicativos do Banco do Brasil e Caixa, partimos para a analise descritiva dos objetos

de estudo.
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APP BANCO DO BRASIL

O aplicativo do Banco do Brasil possui inimeras funcionalidades, ja na primeira tela o app
mostra op¢des para abrir uma conta corrente e acessar a conta. A tela também mostra opgdes, como:
BB Code; Financie; Emissao de senha; Ourocard-e; 2% via do boleto; Saque movel; Apple Watch; Fale
Conosco; Governo; Sua Empresa; Mais e Ligue pra nos. Além disso, a fungdo “Abrir nova conta”,
possibilita abrir uma conta no BB, sem precisar fazer a solicitagdo através da agéncia fisica.

Bottentuit Junior (2008) aponta que a falta de tempo dos clientes também incentiva o uso desses
servigos e de novos canais. Sendo assim, a ferramenta “Abrir nova conta”, pode ser uma forma de capitali-
zagao de novos clientes para o Banco, ja que elimina a burocracia tradicional para abrir uma conta corrente.

Para clientes BB ¢ possivel acessar a conta informando a Agéncia, Conta e Senha (8 digitos).
Existe o cadastro de senha provisoria pelo APP, essa senha possibilita usar o autoatendimento BB pela
internet e pelo celular e realizar consultas. Mas, para realizar transagdes financeiras e aquisi¢ao de
produtos, a senha deve ser confirmada em um caixa eletronico do Banco do Brasil. Se ativar a opgao
Touch ID, disponivel somente para IOS (sistema operacional mével da Apple Inc.), no proximo login
sera necessdaria autenticagdo biométrica. Isso vai de encontro a grande preocupacao dos consumidores
com a seguranga ao usar aplicativos de banco, relatada na pesquisa Nielsen 2016. Apesar de nao ser
uma funcionalidade presente para todos os tipos de smartphones, indica uma preocupacao da empresa
e da criagdo de novas tecnologias para atender a necessidade do usudrio.

Matos (2005) explica que a usabilidade ¢ apenas uma parte dentro da aceitacdo do sistema,
a sua aceitagao total se da através da combinagao da sua aceitagdo social, a relacao do sistema com
praticas sociais vigentes, e da sua aceitagdo em categorias como o custo, a sustentagdo, a confianga, a
compatibilidade com sistemas existentes, etc.

A usabilidade ¢ dividida nas seguintes metas: ser eficaz no uso (eficacia); ser eficiente no uso
(eficiéncia); ser segura no uso (seguranga); ser de boa utilidade (utilidade); ser facil de aprender
(learnability); ser facil de lembrar como se usa (memorability) (PREECE 2005). Ou seja, a confianca
e a seguranga no aplicativo sdo metas fundamentais para alcangar a usabilidade desejada.

Ao acessar a conta BB através do App, aparece a opcdo busca e de maneira facil e rapida
pode-se fazer qualquer transagdo. Existe um icone (em forma de sino) para notificagdes, também um
baldo (de historias em quadrinhos) para entrar em contato com o Banco e uma lupa para pesquisar o
que deseja. Abaixo esta o nimero da agéncia e da conta, ao lado um simbolo (feminino ou masculino),
ao clicar vocé pode alterar foto do perfil, criar um apelido e acrescentar contatos. De acordo com os
pesquisadores citados no artigo, Coyle e Thorson (2001) e Sohn e Lee (2005) e suas trés caracteristi-
cas inerentes a internet: a terceira caracteristica ¢ a personalizagao.

Em seguida, o aplicativo mostra o saldo da conta corrente e lancamentos futuros. Extrato de

conta; Transferéncias entre contas BB; Leitor de codigo de barras (vocé pode ler através da cdmera do
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celular o codigo de barras do boleto); Solicitar empréstimo; Aplicagdo em fundos; Recarga de celular
e Extrato fatura do cartdo também estdao disponiveis. Menu completo; Minha Pagina; Minhas Finan-
cas e Ajustes sdo os ultimos itens da tela.

No menu completo do aplicativo BB s@o disponibilizadas todas essas fun¢des: acesso a Conta
Corrente; Poupanga; Pagamentos; Transferéncias; Cartdes; Empréstimos; Solugdes de Dividas;
Investimentos; Ponto pra Vocé; Débito Direto Autorizado; Cambio; Viagens; Meus limites, Seguros,

Ourocap, Brasilprev; Consorcios e Confirmagdes pendentes.
APP CAIXA ECONOMICA FEDERAL

O aplicativo inicia com a frase A Caixa vai até vocé e abaixo expde os simbolos de trevo de
quatro folhas, celular, caixa aqui, navio, caixa eletronico, computador e caminhao, ao clica-los o usua-
rio ¢ direcionado para o site: caixa.gov.br.

Também existe no menu: Ajuda - Como acessar a conta; Contratos em atraso - Negociagao
de dividas; Produtos - Loterias Caixa; Produtos/habitacdo - Simulador de habitacao e, finalmente,
Acessar minha conta (em destaque). Para acessar e obter todas essas informagdes ¢ necessaria iden-
tificacdo através do CPF.

Ao clicar em COMO ACESSAR A CONTA, o app direciona para uma tela que explica como
ter acesso ao Internet Banking Caixa por meio de Tablet e Smarphone. Também direciona para o sis-
tema compativel ao seu aparelho, podendo ser: APP STORE; GOOGLE PLAY; WINDOWS STORE.
Ao clicar em Acessar minha conta abre-se a tela de identificagdo do usuario, o cliente deve se identi-
ficar como pessoa fisica ou juridica e uma propaganda sobre o Internet Banking se faz presente. Para
acessar a conta ¢ necessario cadastrar senha e usuario da internet. E, para fazer transacgoes financei-
ras, € preciso cadastrar uma assinatura eletronica em qualquer terminal de autoatendimento Caixa.

O menu conta no aplicativo possibilita consultar Minha conta (saldo, extrato, cartao débito,
transagoes, taldo de cheques); Minhas Transferéncias; Investimentos; Poupancga; Cartdes; Servigo
Cidadao; Pagamentos; Empréstimos e Loterias. Oferece também Promogdes (descricdo das promo-
¢oes) e Para vocé (emissdo da 2* via de boletos, descricdo de servigos como seguros, capitalizagdo,
consorcios, previdéncia, imoveis a venda). No caso de ser uma conta empresarial, o aplicativo permite
fazer uso de Contas; Investimentos; Cartdes; Crédito e Financiamento; Imoveis; Servigos para o Judi-

ciario; Crédito Rural; Conectividade Social e consulta de FGTS.
COMPARACAO ENTRE OS APLICATIVOS

O aplicativo da Caixa possui varias funcionalidades como o aplicativo do BB. Porém, o app

nao ¢ tao facil de usar como o do seu concorrente, existem varios icones que direcionam para a mesma
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funcao e pode deixar o utilizador confuso. Outra questdao importante, o aplicativo pode se desconectar
no meio de uma transag¢do do usuario, fazendo com que este repita a fung¢ao varias vezes. De acordo
com Matos (2005), entende-se como propriedades das tecnologias a capacidade, o desejo e o interesse
dos utilizadores ao fazerem uso de determinada tecnologia, esta ¢ valorizada a partir das necessida-
des reais que aborda e a lacuna que preenche. Sobre essa perspectiva, o aplicativo do Banco do Brasil
pode ser mais usado pelos consumidores do que o aplicativo da Caixa Economica Federal.

O App do BB possui melhores avaliagcdes e comentérios dos seus usudrios. Também ¢ notavel
que os dois aplicativos passam por problemas, mas, como exposto na introducao deste trabalho, os
aplicativos sdo atualizados de tempos em tempos para melhorar seu desempenho. Além disso, tam-
bém ¢ visivel uma maior preocupagao por parte do Banco do Brasil em resolver as falhas do aplicativo
e tentar ajudar o usudrio com o problema exposto.

Desse modo, como ndo ¢ o intuito da pesquisa aprofundar-se nas avaliagdes dos aplicativos e
considerando que o nimero de usudrios do App da Caixa ¢ maior que o nimero de usudrios do App
do BB (conforme dados da pesquisa Conectai presente na introdugdo do artigo), fica dificil afirmar a
preferéncia dos usudrios em relagdo aos dois aplicativos descritos ou ainda apontar qual deles ¢ me-
lhor ou pior. Apenas, essas avaliagdes fazem parte da descrigdo proposta no trabalho e das observa-
coes feitas através da pesquisa exploratoria, mas sem dados suficientes para afirmagdes nesse sentido.

O quadro 02 apresenta um comparativo com as funcionalidades presentes nos dois App’s BB

e Caixa.

Quadro 02 - QUADRO COMPARATIVO DOS APLICATIVOS BB E CAIXA.

FUNCIONALIDADE BANCO DO BRASIL | CAIXA FEDERAL
Abrir conta X

Acessar conta
BB Code

Financie

Ourocard - ¢

2 via do boleto

Saque movel
Apple Watch

Fale conosco

Governo

Sua empresa
Mais

Ligue para nos

Leitor cddigo de barras

Crédito novo/empréstimos

Aplicacdo de fundos

Recarga de Celular

Extrato da fatura do cartdo

Poupanga

R AR e R e R A e R e R e el e el e el e

KPP R R R R R XK R

Cartoes
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<

Pagamentos X

Loterias

Servigo cidadao

Previdéncia

Habitacao

Capitalizagdo

Seguros

Mensagem celular

XK R

Extrato de conta

RS R Rl PR Rl P

Transferéncia X

Fonte: Dados da pesquisa

Os aplicativos Banco do Brasil e da Caixa Economica Federal possuem funcionalidades (boa
parte delas) semelhantes. Além do mais, as funcionalidades especificas existem nos dois aplicativos,
como: Loterias, Servigo Cidaddo e Previdéncia presentes no App da Caixa. E, do mesmo modo, o
app do BB apresenta o servigo Abrir nova conta, BB Code, Apple Watch, Saque Mdvel, entre outros.

Na questao usabilidade, facilidade ao usar a tecnologia e novas ferramentas, o aplicativo do
Banco do Brasil esta mais a frente que o aplicativo da Caixa Econdmica Federal, este fato pode ser
percebido através das descri¢des feitas, isto leva a vislumbrar uma melhor interacao entre os usuarios
do aplicativo do BB em relagdo ao aplicativo da Caixa. Entretanto, ambos ainda vao sofrer muitas
modificagdes, pois a tecnologia avanga cada vez mais trazendo novas atualizagdes.

Vale lembrar que Matos (2005) aponta que as tecnologias digitais e novos media sdo encara-
dos como uma expansao e um alargamento das experiéncias sensoriais e cognitivas do utilizador, nas
quais se deve focar menos nas especificidades e caracteristicas técnicas, e prestar especial atencao
aos tipos e formas de uso por parte dos utilizadores. O sucesso de uma nova tecnologia ¢ determinado
através da sua apresentacao e facilidade de uso e ndo pelo aparato tecnoldgico da ferramenta. Ou seja,
o aplicativo precisa funcionar de forma adequada, deve ser facil para o usuario e cumprir com aquilo

que propde a fazer, caso contrario, de nada vale a ferramenta.
CONSIDERACOES FINAIS

Ao observar e descrever os aplicativos do Banco do Brasil e da Caixa Econdmica Federal,
destacam-se as funcionalidades presentes em ambos os aplicativos, como: acesso a conta, transferén-
cias e pagamentos. Essas sdo funcionalidades que ampliam a interagao cliente e agéncia, pois ajudam
os clientes a realizarem tarefas do cotidiano sem precisar ir até a agéncia bancaria.

Funcionalidades especificas, como: consultar loterias, previdéncia e habitacdo presentes no
app da Caixa também sdo importantes para os clientes que necessitam dessas informacdes. O app do
BB se destaca por proporcionar novas fungdes, como: abrir nova conta, Apple watch ou saque movel,

essas ferramentas acrescentam ainda mais na interagdo consumidor e agéncia. Segundo Sicilia, Ruiz
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e Munuera (2005), essas interagdes representam a facilidade com que individuos e organizacdes se
comunicam diretamente uns com os outros sem restricdes de distancia ou tempo.

As interagdes entre banco e cliente através dos aplicativos ocorrem quando o aplicativo possui
um design de interface de facil compreensdo, além da facilidade para o uso e funcionalidades ade-
quadas. A principal diferenca entre os dois App’s ¢ que o aplicativo do BB estd mais midiatizado em
relacdo ao aplicativo da Caixa. O app do Banco do Brasil ¢ mais organizado e moderno e esse fato
parece deixar os consumidores do Banco do Brasil mais satisfeitos que os clientes da Caixa. O mobile
banking do BB interage melhor com os seus clientes, promovendo uma relagdo que busca distanciar o

espaco-tempo enquanto ajuda a reorganizar as tarefas diarias dos seus utilizadores.

REFERENCIAS

ABBADE, E.B.; NORO, G.B. Conhecimento, seguranga, resisténcia e utilizagdo de tecnologias de
autoatendimento bancario. Revista de Administracdo da UFSM, v. 5, n. 3, p. 507-524, 2012.

BRADE, A. N., Shaping Web Usability: Interaction Design in Context, Addisson-westley, 2002.

BANCO DO BRASIL. Site do Banco do Brasil - BB Digital. Disponivel em: https://bit.ly/2MPUcYM.
Acesso em: 23 out. 2017.

BOTTENTUIT JUNIOR, J. B. Dispositivos e tecnologias moveis nas empresas: novas possibilidades
para os negocios na era da informacdo. RNTI- Revista Negocios e Tecnologia da Informagao, v. 3,

n 1, 2008.

COYLE, J. R.; THORSON, E. The effects of progressive levels of interactivity and vividness in
web marketing sites. Journal of Advertising, Memphis, v. 30, n.3, p. 65-78, Fall 2001.

CONECTAI Express. Pesquisa. Jun. 2017. Disponivel em: https://bit.ly/370RP8N. Acesso em: 18
jul. 2017.

DIX, A., Finlay, J., Abowd G. e Beale, R., Human-Computer Interaction, 3rd edition, Prentice
Hall, 2004.

IAB Brasil - Margo de 2013. Disponivel em: https://bit.ly/3dVEall. Acesso em Agosto de 2017.



Disciplinarum Scientia. Série: Ciéncias Humanas. Santa Maria. v. 21.n. 1. p. 35-51, 2020. 49
FEIJO, V. C.; GONCALVEZ, B. S.; GOMEZ, L.S.R. Heuristica para Avaliacao de Usabilidade em
Interfaces de Aplicativos Smartphones: Utilidade, Produtividade e Imersdo. Design & Tecnologia
06. pgdesign. UFRGS, 2013.

FERNANDES, Maria Cecilia. O que é um aplicativo mével. Stone Blog. 11 ago. 2016. Disponivel

em: <http://blog.stone.com.br/aplicativo-movel/> Acesso em 18 jul. 2017.

KRETCH, D.; CRUTCHFIELD, R. S.; BALLACHEY, E. L. Individual in society: A textbook of
social psychology. New York, NY: McGraw-Hill, 1962.

GROHMANN, M.Z. et al. Uma Analise sobre Intencio de Uso de Sistemas de Mobile Banking:
Estudo pela Perspectiva do Custo x Beneficio. In: XXXIX EnANPAD. Belo Horizonte - MG, 2015.

HJARVARD, S. Midiatizacio: conceituando a mudancga social e cultural. Disponivel em: https://
bit.ly/3hp7wRN. v. 8, n. 1, Sao Paulo, 2014.

IDGNOW. Quase 80% dos internautas brasileiros usam aplicativos de bancos. Portal Terra. 17

jul. 2017. Disponivel em: https://bit.ly/2UzSizK. Acesso em: 18 jul. 2017.

LAUDON, K. C.; LAUDON, J. P. Sistemas de Informaciao com Internet. Rio de Janeiro: LTC, 1999.

LING, Richard. The Mobile Connection, the Cell Phone’s Impact on Society. Amsterda: Elsevier/
Morgan Kaufmann, 2004.

MANI, Z.; CHOUK, I. Drivers of consumers’ resistance to smart products. Journal of Marketing
Management, v. 33, n. 1-2, p. 76-97, 2017.

MATOS, V. Dissertagdo: Usabilidade na Web e Usabilidade na Televisao Interactiva. Faculdade
de Engenharia da Faculdade do Porto. Portugal. 2005.

MCMILLAN, S., Handbook of new media : social shaping and consequences of ICTs / ed. Leah

A. Lievrouw, Sonia Livingstone, London, Sage Publications, 2002.

MICHEL, Maria Helena. Metodologia e pesquisa cientifica em ciéncias sociais: um guia pratico para

acompanhamento da disciplina e elaboracao de trabalhos monograficos. 3. Ed. Sao Paulo: Atlas, 2015.



50 Disciplinarum Scientia. Série: Ciéncias Humanas, Santa Maria, v. 21. n. 1. p. 35-51. 2020.

NIELSEN.com. Pesquisa Nielsen sobre Pagamentos, Servicos Bancarios e Compras via Celular.

Margo 2016. Disponivel em: https://bit.ly/3hncNtq. Acesso em: 01 out. 2017.

PARASURAMAN COLBY, C. Marketing para produtos inovadores: como e por que seus clientes

adotam tecnologia. Sao Paulo: Bookman, 2002.

PARASURAMAN COLBY, C. Tecno-ready marketing: how and why customers adopt technology.
New York: The Free Press, 2001.

PEREIRA, V. A. Praticas de Comunicacio e Linguagens Publicitarias nos Meios Digitais: Exploran-

do o Projeto Transficgao. In: XXIX Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo. Brasilia, 2006.

PIRES, P. J.; COSTA FILHO, B. A. Fatores do indice de prontidao a tecnologia (TRI) como elementos
diferenciadores entre usuarios € nao usuarios de internet banking e como antecedentes do modelo de

aceitacdo de tecnologia (TAM). Revista de Administracio Contemporanea [online]. v. 12, n. 2,2008.

PREECE, J.; ROGERS, Y. ; SHARP, H. Design de interac¢iao: além da interagdo homem- computador.
Porto Alegre: Bookman, 2005.

ROBB, J.M., MCCARTHY, J. C.; SHERIDAN III, H. D. Intelligent interactivity. The Forrester
Report, Cambridge, v. 1, n. 12, p. 10-18, 1997.

RAMOS, M. S. A, PIMENTA, L. 1., RODRIGUES, B. A. P. Diferencas de Percep¢iao de Adotantes
e Nao-Adotantes quanto ao uso de Servicos de Mobile Banking e sua Relagdo com as Caracte-

risticas Individuais de Inovatividade. RPCA, v. 4, n. 3. Rio de Janeiro, 2010.

SCHIFFMAN, L. G.; KANUK, L. L. Comportamento do consumidor. 6. ed. Rio de Janeiro: LTC,
2000.

SICILIA, M.; RUIZ, S.; MUNUERA, J. L. Effects of interactivity in a web site. Journal of Adver-
tising, Memphis, v. 34, n. 3, p. 31-44, Fall 2005.

SOHN, D.; LEE B. Dimensions of interactivity: Differential effects of social and psychological fac-
tors. Journal of Computer-Mediated Communication, Bloomington, v. 10, n.3, Apr. 2005. Disponivel
em: https://bit.ly/3fjRMha. Acesso em 10 setembro 2017



Disciplinarum Scientia. Série: Ciéncias Humanas. Santa Maria, v. 21. n. 1. p. 35-51, 2020. 51

STRUTZEL, T. Presenca Digital. Editora: ALTA BOOKS. Rio de Janeiro, 2015.

TERRA, Carolina. Blogs corporativos: Modismo ou tendéncia? Sao Caetano do Sul: Difusao

Editora, 2008.

TURBAN, E. Electronic commerce: a managerial perspective. New Jersey: Pren ce-Hall, 2000.

YIN, R.K. Estudo de caso: planejamento ¢ métodos. 3. ed. Porto Alegre: Bookman, 2005.






