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Resumo

A evolugdo tecnoldgica que caracteriza os ultimos anos do século XX
permite identificar um peso crescente dos canais de distribui¢ao electrénica,
na forma de relacionamento entre 0s bancos e os clientes. Entre os canais
de distribuicdo electronica que privilegiam os contactos entre o banco e o
cliente, a qualquer hora e em qualquer lugar, mereceu-nos especial atengdo

a banca selectrdnica.

A importancia deste sistema justifica-se pela tendéncia para a sua adopg¢ao
por um numero crescente de clientes da banca, em consequéncia do
aumento da penetracdo de computadores pessoais nos lares e do aumento

da oferta de servigos on-fine atraves da Internet.

Neste contexto, foi aplicado um inquérito pelo telefone, assistido por
computador, a 339 clientes de instituigbes financeiras, com o intuito de
compreender qual o seu interesse pela tecnologia e, em especial, pela banca

electronica.

De acordo com os resultados obtidos, foi possivel identificar e caracterizar os
inquiridos que eram mais receptivos ao uso da tecnologia, para executar
opera¢des bancarias. Com base nos que possuiam computador pessoal com
modem e know-how para o operar, foi também possivel avaliar o mercado

potencial para a banca electrdnica.

Termos chave: banca electrénica, ‘home banking’, distribuicdo on-line, tecnologia na banca.




Abstract

The technical evolution that characterises the last years of the 21th century,
allows us to identify the growing influence of the electronic channels in the
relationships between banks and customers. Among all the electronic
distribution channels that guarantee a contact between a bank and a
customer, anytime and at anyplace, we concentrate our aftention in the

electronic banking.

The relevance of this system it is justified mainly by the tendency for its
adoption by a growing number of bank customers, due to an increasing
penetration of PCs in homes and to an increasing offer of on-line services

through the internet.

In this context, we conducted a survey by telephone, assisted by computer, to
339 customers of financial institutions, in order to understand their interest by

technology and in special by the electronic banking.

According with the results obtained it was possible to identify and
characterise the respondents that were more receptive to the use of
technology to execute bank operations. Based on those who had a personal
computer with modem and the know-how to operate it, it was also possible to

evaluate the potential market to the electronic bank.

Key-words: electronic banking, home banking, online delivery, banks and technology.

ii




INDICE

= INTRODUGAD ...t ettt ess s eseee oo 1
1.1 APRESENTACAO DO TEMA DE PESQUISA E DOS OBJECTIVOS ....ccooeviciirenean. 2
1.2 O CONCEITO DE BANCA ELECTRONICA ........cocooiteieece e ssrerressssstssesssseneees. B
1.3 PLATAFORMA TECNOLOGICA DA BANCA ELECTRONICA ..o, 7
131 = AINTBINEL et er st rrrrr e e e e s et e st e e e e s n e nnnns 7
1.3.2 - O5 servigos de aCesS50 ONlINE ... ivveivee et veeee e e e e es e s seeae e araeaeerrssneees 8

1.3.3 - Os sistemas propristarios ..o e D
1.4 A BANCA ELECTRONICA EM PORTUGAL ......ooooiviiiverenieerene s seessnssaerennsenenns 12
1.4.1 - EMUIAGEO 3270 . cooiiiiiiiiriiiecer st rmnarrra e s brscesesse st aasssnesanneeeeenerennen 12
14,2 - VIHEOIEXIO et rras e et ettt ee st e s e e et rrreenees 1O
1.4.3 - SolugDes Proprietarias . ...t 13

T.4.4 - AINTEINETL (i e 15

1.5 IMPORTANCIA DA ESTRATEGIA PARA A BANCA ELECTRONICA .......c..coovoei.. 17
- REVISAO DA LITERATURA.............ommmnmnreccsrimsenesssssssessssmssssssnssssasecescee 20
2.1 - VANTAGEM COMPETITIVA DA BANCA ELECTRONICA.......coooeicererr e 21
2.2 - ABANCA ELECTRONICA E'A TECNOLOGIA .....cooviveiereerrreresrsisnressesssrssssssesssnsens 23
2.2.1 - Evolugdes tecnoldgicas mais relevantes............ccoveirinnnininncicnene e 24
2.2.1.1 - Crescimento da plataforma de PCs..................... e erer et e e e 25

2.2.1.2 - Aperfeigoamento das aplicagbes de navegagao .............ccvvvervnrenns 26

2.2.1.3 - Maior compresséo da infermagao no transporte e distribuigéo......... 26

2.2.2 - Perspectivas da convergéncia 1ecnologica ..o recooreiecinnicreneseees 27
2.2.3 - Abanca electronica 8 @ SBQUIBNGA ............ovvvrmeeerir ottt it en e 27
2.2.4 - Impacto das novas tecnologias na banca electrénica............coveeeiinneee e 29

2.3 - COMPORTAMENTO DOS CONSUMIDORES FACE A INOVAGAQ .........cccecvevennae 31
2.3.1 - O processo de difUSA0.........cccvvviiiieeiie e e e 32
2,311 = ANOVAGAD ...coitiiiiiiii it eeeee e e e e s e e e e 32

2.3.1.2 - Os canais de COmUNICAGAD.......coooii it st 37

2.3.1.3 -0 sistema soCial......cc.ccovvrermeeecrcee e 37

2.3.1.4 - O 1BMPO e re st s aaee 38

2.3.2 - O processo de adoPGao. ... .....covvcmrrcrr e 39

1ii




2.3.3 - Caracterizagio dos iNOVAAOIES........viiviii e eeereeeeeeree e crirets bttt seeeeanr s 42

2.3.3.1 - Os lideres de MUdaNGa .......ccoeceeiiiinniiininiei e 43

2.3.3.2 - Os fechofilos e 05 tecnoentusiastas.........ccocceevveviiieensniiiieessessnnans 43

2.3.4 - Identificagéo dos potenciais clientes da banca electrénica................ooo e 44

2.4 - O DESIGN DA OFERTA . ..ottt ee et eseiees st eeess e e n e eeaeenbe s se e e sreaeannns 46
2.5 - OPGOES ESTRATEGICAS ..ottt ettt se s vs s snse bbb snsseas 48
2.5.1 - A distribuig8o electrénica de produtos, servigos e informagao financeira ........ 48
2.5.2 - O controlo dos meios de pagamento electronicos. ... v inneees 51

HI- ESTUDO EMPIRICO ...ttt e 52
3.1 - PESQUISA EXPLORATORIA......c.co ittt nes s s enasaesesns 53
3.2 - OBJECTIVOS .. ceeeeeeeeeiires et ettt e et e e e bt e s eteesenaeesabeenanee st beasmeeenbaenanneeans 55
3.3 - UNIVERSO ... ittt e reeneassressran s nr e semnessnn e s snnesnnt s sraessnessnsrsnrnens 58
3.4 - PROCEDIMENTOS DE AMOSTRAGEM. ..ot et 59
3.4.1 - DIMensdo da @mOstra. ...t e e e s 59
3.4.2 - SelecCi0 da amMOSIIA ...t e 59

3.5 - ESCOLHA DO METODO.....cctrceririscestsessesessesesseens e iseasessasssssessessssscsessssesessesseses 61
3.6 - QUESTIONARIO .......cooeeeeietceceete e esee e eeeb s s rass s e sesssse e s s ssasssasenssssssernris 62
3.6.1 - Elaborago do questionNANIO .........ciiirreerrrrnerreses st et 62
3.6.2 - Implementacéo de software para recolhade dados ... 65
3.6.3 - Pré-tesie do qUeSHONANO..........coiiiireeerrre et s 67

3.7 - RECOLHA DE DADOS ..ot itiirersssree s essmneeese e e sme s babesesbas th b b s s eeesnb et e 70
3.8 - TRATAMENTO DE DADOS.....ciiieiete ettt ser s s renen s esran e 72
3.8.1 - Edicéo e codificacio .................... e eeetesheereeaeeeeebeere e e et e nbe e reereares 72
3.8.2 - Controlo & ponderagio da amostra.......ccooviee e 72
3.8.3 - Tratamento estatistico dos dados ... 74

3.9 - ANALISE DOS DADOS .....ccumrmiiccmiecinesee i sessies bbb sssss s ssssssssssssnsssssnss 76
3.9.1 - Caracterizacao do perfil dos inquiridos, apos ponderagao da amostra ............ 76
3.9.2 - Avaliagdo do grau de interesse pela tecnologia .......cocceveeviiicccinnnccnnnceee 77
3.9.2.1 - Andlise por escalao tario ........c.ooveeeiirev e 79

3.9.2.2 - Andlise em fuNGAO dO SEX0 ...coviireer it 79

3.9.2.3 - Andlise por local de residéncia.........cccoooeveeeeeenniiicsssr 80

3.9.2.4 - Andlise em funcdo das habilitagbes..........cccevrreci e 80

iv




3.9.3 - Identificagao do grau de utilizag&o das maquinas ATM e do telefone ............. BO
3.9.3.1 - Grau de utilizagao das maquinas ATM ... 81

3.9.3.1.1 - Andlise por escaldo eldrio........c.cocevincn e 83
3.9.3.1.2 - Andlise em fungao do Sex0...........c....... e 83
3.9.3.1.3 - Andlise porlocal de residéncia ............cccccenrerreeerrecenen. B4
3.9.3.1.4 - Andlise em fungio das habilitagbes............ocverecvvvvvnnnnnns 84
3.9.3.2 - Grau de utilizagdo do telefone.........ccccvviiiiiice 87
3.9.3.2.1 - Andlise por €5calao elario.......c.ccrverrenirnnriiienniinnee i 88
3.9.3.2.2 - Andlise em fungao do SEXO0....occiivcir s 89
3.9.3.2.3 - Andlise por local de residéncia ...........ococeviveiiennee 89
3.9.3.2.4 - Andlise em fung&o das habilitagdes.........ccocoeveeec e, 89
3.9.4 - Avaliacao do grau de satisfagdo dos clientes particulares em relagdo ao
atendimento ao balcdo, por maquinas ATM e pelo telefone ......................... g2
3.9.4.1 - Eficiéncia € rapidez.........c.cccc i cciiinniecinine s ssise s e 93
3.9.4.2 - Variedade dos produtos e servicos disponiveis ... 94

3.9.4.3 - Qualidade global do servigo prestado.........cccoeevecciriciiccnn . 85
3.9.4.4 - Contributo da satisfagio com eficiéncia e rapidez e da satisfagéo
com a variedade de produtos e servigos na satisfagao global.........96

3.9.4.4.1 - Atendimento personalizado .......ccccoceiiiieinniieciiin, 97
3.9.4.4.2 - Atendimento através de maquinas ATM ..........c.cceeveees 97
3.9.4.4.3 - Atendimento telefénico ... 98
3.9.4.5 - Simpatia e cortesia dos colaboradores do banco principal............... 98
3.9.5 - Andlise de possiveis relagbes entre o uso da tecnologia e o tipo de
operacghes bancarias realizadas .......c..ocoevvr e e 100
3.9.5.1 - Analise da preferéncia quanto a forma de levantar dinheiro ............ 102
3.9.5.1.1 - Preferéncia por escalao etario...........ccovecviiiniirnieninnns 103
3.9.5.1.2 - Preferéncia por local de residéncia.................cccoeieis 103
3.9.5.1.3 - Preferéncia fungio do SeX0 ......ccccecveevirneciiiiniiiccneens 103
3.9.5.1.4 - Preferéncia fungéo das habilitagtes ..........c.ccoeeevvinneene 103
3.9.5.2 - Andlise da preferéncia quanto a forma de realizar depdsitos........... 105
3.9.5.2.1 - Preferéncia por escaldo etario ........cccccvervcncennne. o 106
3.9.5.2.2 - Preferéncia por local de residéncia..........cccceeeeriniinnnas 106

3.9.5.2.3 - Preferéncia fungdo do sexo...........cccceevevveicrevinnnennnnn . 106
3.9.5.2.4 - Preferéncia fungao das habilitagdes ..o 106
3.9.5.3 - Andlise da preferéncia quanto a forma de solicilar o saldo .............. 108
3.9.5.3.1 - Preferéncia por escaldo etdrio...........c.ccecvvvieevecnnnnnn. 108
39532- E’referéncia por local de residéncia.........c..cocceceenninn. 109
3.9.5.3.3 - Preferéncia fungo do SeX0 .......ccccevvrevcnrcrnencrr e 109
3.9.5.3.4 - Preferéncia fungao das habiltagbes ....................00 . 109




3.9.5.4 - Analise da preferéncia quanto a requisi¢ao de livros de cheques .... 111
3.9.5.4.1 - Preferéncia por escaldo etdrio................cccovvvvrvieciennn, 111
3.9.5.4.2 - Preferéncia por local de residéncia.........ccccooccveecennnnenn. 112
3.9.5.4.3 - Preferéncia fung2o do SeX0 ......ccccvivvinnrirccrnnenecceeneeeen. 112

3.9.5.4.4 - Preferéncia fungao das habilitagfes ........c.cccocevnveeeeneeen, 112
3.9.5.5 - Analise da preferéncia quanto a forma de fazer pagamentos .......... 114
3.9.5.5.1 - Andlise por escaldo etario.......cccccveviv i 115
3.9.5.5.2 - Andlise por local de residéncia ..............cccceinenriennenes 115
3.9.5.5.3 - Andlise fungao dO SEXO.....cororiciire e 115
3.9.5.5.4 - Andlise fungdo das habilitagdes..............ccoecoiinriicennie. 115
3.9.6 - Avaliagao do grau de receptividade a introdugdo de novos produtos ou servigos
suportades por tecnologias de informagao ..., 116
3.9.6.1 - Receptividade em relagdo ao sistema Telemultibanco .................... 117
3.9.6.1.1 - Andlise por escaldo etario.........ccco oo 118
3.9.6.1.2 - Andlise por local de residéncia .............ccocevrccvevenineenn. 119
3.9.6.1.3 - Andlise fung@o do SeX0........ccceeeeereeniiiiiiiieeriiiiceee e 119
3.9.6.1.4 - Andlise fungdo das habilitagdes..........cccccevivirnvii . 119
3.9.6.2 - Receptividade emrelaggoao PMB ... 120
3.9.6.2.1 - Andlise por escaldo etario.............oovvv v vvecrnicn e, 122

3.9.6.2.2 - Andlise por local de residéncia ... 122
3.9.6.2.3 - Analise fungo do SeX0.........cceeei i e, 123
3.9.6.2.4 - Andlise fungdo das habilitagbes............cccceveei . 123
3.9.6.3 - Receptividade conjunta em relagéo ao sistema Telemuitibanco
e PMB - Porta Moedas Multibanco ... 124
3.9.6.4 - Receptividade em relagéo a banca electronica.........cooeviiivicicean. 125
3.9.6.4.1 - Andlise por escaldo etario..............ccocvvcinciiinienn.. 126
3.9.6.4.2 - Andlise por local de residéncia ..........ccccceev v 126
3.9.6.4.3 - Andlise fungAo do SeXO0...eeeeriiie e 127
3.9.6.4.4 - Andlise fungdo das habilitagdes...........cccevvrvevcciinnn, 127
3.9.7 - dentificag&o dos potenciais utilizadores da banca electrénica....................... 128
3.9.7.1 - Andlise demografica relativa aos conhecimentos de informatica ..... 131
3.9.7.1.1 - Analise por escaldo etdrio.........cccevvviivenvinennenier e, 131
3.9.7.1.2 - Andlise por local de residéncia ............ccovvviceni, 132
3.9.7.1.3 - Andlise funGao do SEX0.....cuevvvcreeeceii i 132
3.9.7.1.4 - Analise fungdo das habilitagdes............cocvinniiiinn, 132

3.9.7.2 - Analise demogréfica relativa a individuos que possuem PC............ 132
3.9.7.2.1 - Andlise por grupo elario.........ccceevcercomnicicoenicciii, 133
3.9.7.2.2 - Andlise por jocal de residéncia .......c.ceocoiiiiinnennienn 133
3.9.7.2.3 - ANAIISE fUNGAO GO SEXO...vvvvveveeeeeeesseeemserssseemeeeeeseneern 134

vi




3.9.7.2.4 - Andlise fungo das habilitagdes...................l 134
3.9.7.3 - Andlise demografica relativa a individuos gue possuem um PC

equipado COM MOTBIM.....uioiiririir e 134

3.9.7.3.1 - Analise por grupo elanio...........ecvvieninsinrreneeeninneenen, 135

3.9.7.3.2 - Andlise por local de residéncia ...........c.ooveviineniencenn. 135
3.9.7.3.3 - Analise fungao dO SEXO.....covveeriviririrrnnii e 136
3.9.7.3.4 - Andlise fungdo das habilitagdes............c..ovviin 136
3.9.7.4 - Mercado potencial para a banca electronica.........ccoviiinecicennens 137

IV - CONCLUSOES E RECOMENDACGOES .........ocooonmererercrirecenneescnsccsinnnns 139

4.1 - CONCLUSOES  ..ooeieotcectiie et eenass s er e s bbb 140
4.2 - RECOMENDACOES PARA A BANCA. ...ttt 150
4.2 1 - Conhecer as necessidades e objectivos dos clientes...............cois 150
4,22 - INTOFMAr 08 CHENEES.....veeieieeeerrr s vreeee e eee it e essn et er e e 151

4.2.3 - RedUzir @ INSEQUIANGA .....c.cvvveeeeemreeerereremsietirvresreeeesssss s sssssssssssesssesssnsoes 102

4.2.4 - Ultrapassar a inércia e a indiferenga ..o 153
4.2.5 - Usar o pagamento de taxas com Precaugio... ... 154
4.2.6 - Criar estruturas de apoio ac cliente ..o 155
4.3 - RECOMENDAGOES PARA FUTUROS ESTUDOS ..o 158
ANEXO | - Entrevista telefénica assistida por computador ..o 160

ANEXO Il - Dados cruzados pelas varidveis de ventifagao..........ccoovvvvnnnnnniin . 169

ANEXO 1l - Andlise de regressao MUDIA ..o 210
ANEXO 1V - Lista dos enderegos de bancos presentes na Internet.............coiin 219
BIBLIOGRAFIA et s b et 223

vii




Tecnologias de Infarmagio; Receptividade & banca electrdnica

|- INTRODUCAO




Tecnologias de Informagio; Receptividade 4 banca electronica

1.1 - APRESENTACAQ DO TEMA DE PESQUISA E DOS OBJECTIVOS

Definir uma estratégia para a introdugéo de novos canais electrénicos de
distribuicdo de produtos e servicos bancarios € hoje um imperativo para
~ todas as instituiges financeiras que pretendam obter ganhos competitivos,
pela via de uma maior e mais eficiente integrag@o da tecnologia, nas suas

operagdes.

Segundo Corby e Mercier (1995), um estudo realizado pelo BA/ - Bank

Administration Institute em colaboragdo com o First Manhattan Consulting
Group subordinado ao tema New Paradigms in Retail Banking permitiu
concluir qué, nos Estados Unidos, mais de 50% das transacg¢bes bancarias
tinham passado dos balcées tradicionais ou para maquinas ATM - Automatic
Teller Machines ou para terminais de vendas (POS-Points Of Sale) ou para
PC's.

Como resultado desse estudo, o mundo alterou-se para os profissionais da
banca a partir de 1994. As instituigdes financeiras comegaram a interrogar-
se sobre a relevancia dos balcdes como principais centros de transacgdes e
passaram a encarar a crescente importancia dos servigos interactivos e de

self-service.

Em Portugal o sector bancdrio tem tido varias hesitagbes relativamente ao
investimento em novos canais electronicos, mostrando-se ainda muito
cauteloso, no que se refere a solugdes que passem pela adopgéo da banca

electrénica como mais um canal de distribuigao.

Este posicionamento tenderd, no entanto, a alterar-se a breve prazo. Por um
lado, através da aplicagdo adequada da tecnologia, a banca podera reduzir

0s seus custos de opera¢do numa altura em que a queda tendencial das
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~ taxas de juro afecta inexoravelmente as suas margens. Por outro lado, a

tendéncia é para que o cliente seja cada vez mais multicanai.

De acordo com Vasco (1997), este novo enquadramento multicanal esta
estreitamente relacionado com o desenvolvimento de novos habitos de
_comportamento. A Internet s6 explodiu em 1996, mas condiciona ja muitos

padrdes futuros de relacionamento do cliente com o seu banco.

Foi a constatagdo desta realidade que me alertou para o interesse de
‘realizar uma pesquisa sobre a receptividade & banca electrénica por parte

* dos clientes particulares das instituigbes financeiras.

Estudos da autoria de Rothwell et al. (1974), Cooper (1979) e Maidique e
Zirger (1984) demonstraram a importancia de um conjunto de factores no
sucesso de um novo produto. Esses factores sdo a vantagem do produto, o
conhecimento do mercado, as sinergias tecnoldgicas, as sinergias de
marketing, o potencial do mercado, o envolvimento das chefias de topo € as

estratégias de langamento.

Tratando-se a banca electrénica de um novo produto, propomo-nos, neste
estudo, avaliar a receptividade em relagdo & sua adopgdo e identificar os
potenciais utilizadores com base nos seguintes factores - conhecimento do

mercado e potencial do mercado.

A importdncia do conhecimento do mercado tem a ver com a necessidade de
entendermos o que leva os clientes, e com que frequéncia, a ‘optar por
tecnologia para executar operagdes bancdrias. Segundo Cronin (19986), ‘O
sucesso de uma nova tecnologia depende mais do comportamento dos

individuos face a essa tecnologia do que da prépria tecnologia em si'.
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A importdncia da avaliagdo do potencial do mercado tem a ver com a
necessidade de identificarmos quem estda em condigdes de aceder, de

imediato ou a curto prazo, a um sistema de banca electronica.

De acordo com o estudo 'The Information Superhighway and Retail Banking

.' (1995), é de prever que a adopgdo da banca electronica venha a ser feita em

primeiro lugar pelos clientes mais jovens, com maiores habilitagdes, e
maiores rendimentos. Segundo o mesmo estudo, a lenta penetragéo de PC's
nos lares e a falta de know-how na manipulagdo de equipamentos
“tecnolégicos constituirdo as maiores barreiras & adopgao da banca

" electrénica.
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1.2 - O CONCEITO DE BANCA ELECTRONICA.

A banca electrénica é apresentada na literatura da especialidade com
diversas designagdes, justificando-se por isso uma nota breve sobre a

terminologia usada.
A banca electrénica, referenciada com alguma frequéncia por banca virtual,
inclui um conjunto de sistemas que se distinguem pelo seu principio de

funcionamento e pelo segmento de mercado a que se destinam.

1 - Sistemas de banca electronica quanto ao principio de funcionamento

PC Banking - Sistema de banca electrénica em que as ordens a executar
sdo pré-gravadas no suporte magnetico do PC do cliente e transmitidas

quando se estabelece a ligagao entre o cliente e o banco.

Electronic Banking - Sistema de banca electronica em que as ordens sao

executadas enquanto decorre a ligagdo entre o cliente € 0 banco.

2 - Sistemas de banca electrénica quanto ao segmento de mercado a que se

destinam

Home Banking - Sistema de banca electrénica destinado a servir
preferencialmente clientes particulares.

Corporate Banking - Sistema de banca electrénica destinado a servir

preferencialmente empresas.

E de salientar que 0s bancos adoptam muitas vezes uma das designacoes
atras referidas em fungdo das suas politicas de marketing, nem sempre
existindo uma relagdo entre o nome do servico e a sistematizagao agora

apresentada.

Neste estudo, a banca electronica e entendida como todo e qualquer

sistema, que permita executar operagoes bancérias a partir de um PC, ligado
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'por modem ao servidor de uma instituigdo bancdria, independentemente do
rincipio de funcionamento, da plataforma tecnoldgica ou do segmento de

‘mercado que se pretende servir.
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1.3 - PLATAFORMA TECNOLOGICA DA BANCA ELECTRONICA

Um dos aspectos mais importantes a ter em consideragéo quando se fala de

banca electrénica é a sua infra-estrutura, nomeadamente a plataforma

tecnoldgica que serve de suporte a comunicagao entre banco e clientes.

As decisdes que forem tomadas relativamente & plataforma tecnologica a
adoptar irao determinar tanto o tipo de servigos disponiveis como o nivel de

seguranga com que se podem efectuar as operagdes bancarias.

A banca electrénica pode ser disponibilizada através de trés plataformas
distintas:

A A internet

m Os servigos de acesso on-fine

a Os sistemas proprietarios
1.3.1 - A Internet

A Internet é uma rede global de computadores que permite a muitos milhoes
de utilizadores de sistemas informdticos partilharem e trocarem informagéo
entre si (Cooper, 1996). A partir de um computador pessoal, a informagéo é
enviada pela linha telefénica, via modem, até um fornecedor de servigos de
acesso i Internet - ISP Internet Service Provider - que depois a orientard

para o computador de destino - o servidor.

O software de navegagdo do lado do cliente € normalmente um browser
comercial tipo Netscape Navigator da Netscape Communications Corporation

ou o Internet Explorer da Microsoft.

Um sistema de banca electrénica na Internet pressupde que o banco possua
um servidor ligado & rede para atender os pedidos dos seus clientes.

Qualquer pessoa que conhega o enderego desse servidor estara em
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condigdes de atingir a pagina de acolhimento desse sistema. A passagem as
paginas seguintes pode ser livre ou dependente da digitacao de uma senha

de acesso.

A Internet tem recebido nos tltimos tempos crescente atengao por parte dos
bancos, sendo ja longa a lista dos que asseguraram uma presenga na rede

" através de paginas de acolhimento - home pages.

A presenca dos bancos na rede configura-se, regra geral, de duas formas
distintas. Os bancos mais cautelosos marcam presenga através de paginas
gssencialmente informativas, dando relevo & promogao de novos servigos e
produtos. Os bancos mais inovadores procuram adicionar a promogéo dos
seus produtos e servigos fungdes de simulagdo de empréstimos, consuitas

de cdmbios, etc.

Tanto numa aproximag¢io como noutra, & notdria a auséncia de operagbes
bancérias do tipo consulta de movimentos ou transferéncias de valores, o
que se explica pela inexisténcia de mecanismos que permitam realizar tais

operag¢des em seguranga.,

Nao ha ddvida de que esta plataforma se ira desenvolver; no entanto, € dificil
prever quando e como, dado que se trata de uma plataforma a que todos tem

acesso, mas que ninguém controla.
1.3.2 - Os servigos de acesso on-line

A Compuserve e a American Online (AOL) s&o dois dos principais
fornecedores de servigos de acesso on-line - OSP Online Service Providers.
Ambos possuem grandes bases de dados de informag@o que cobrem, por
exemplo, negdcios, meteorologia e noticidrios. Fornecem igualmente acesso
a Internet, fazendo desta forma a ponte entre os servigos que disponibilizam

e 0s que estdo apenas disponiveis na rede.
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A principal diferenga entre um fornecedor de acessos a Internet e um

fornecedor de servigos de acesso on-line € de conteudo e de prego.

Em Portugal, por razbées que tém a ver com o facto de se tratarem de
servicos em que a interface € normalmente em lingua inglesa, e em que o
acesso € dispendioso, o nimero de utilizadores de servigos de acesso on-
fine é pequeno. Por essa razdo, apresentam um reduzido potencial para

serem utilizados pelos bancos como plataforma para a banca electronica.
1.3.3 - Os sistemas proprietarios

Os sistemas proprietdrios baseiam-se em servidores instalados nas
instituicdes financeiras, aos quais se pode aceder através de numeros de

telefone que o banco divulga junto dos seus clientes.

Trata-se de um acesso via rede plblica de comunicagdes, mas que dado o
tipo de ligagdo utilizada, permite implementar esquemas de seguranga muito
mais fidveis do que os que existem na Internet. Este tipo de acesso exige
normalmente software de comunicag¢bes proprio para o estabelecimento da

ligagdo com o servidor do banco.

As plataformas proprietdrias sdo especialmente atraentes na prestagao de
servicos a actuais e potenciais clientes, que se localizem numa area

geogréfica, onde os custos com as comunicagdes sejam moderados.

As plataformas proprietdrias apresentam trés grandes vantagens
relativamente a Internet e aos fornecedores de servigos de acesso on-line:
(1) a inexisténcia de um intermedidrio entre a instituicdo financeira e o
cliente; (2) o controlo completo sobre o conteddo, forma de navegagéao,
aspecto e caracteristicas do servigo prestado; e (3) a inexisténcia de outros

servicos financeiros a competir no mesmo canal de distribui¢ao.
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A inexisténcia de intermedidrios entre a instituig@o financeira e o cliente
favorece a implementagéo de um maior nivel de seguranga, na execugéo das

operagbes bancarias.

Apesar das vantagens existentes nas plataformas proprietarias, € crescente
o numero de clientes que recusam este tipo de solugdo. As plataformas
proprietérias, de acordo com a opinido de vérios responsaveis da banca, ou
nao tiveram sucesso ou, se tiveram algum sucesso, acabaram na maioria

dos casos por servir um determinado nicho de mercado.

A explicagao para este comportamento encontra-se no desejo, manifestado
pela grande maioria dos clientes, de poderem aceder & grande variedade de
informacdo residente nos servidores dos fornecedores de servicos on-fine e

na Internet.

Perante este dilema - preferéncia de utilizar plataformas baseadas na
Internet e nos fornecedores de servigos on-line, em detrimento das
plataformas proprietdrias, que permitem maior seguranga, mas menor
ntmero de opgbes de acesso a outros servigos - os bancos tém procurado

sempre que possivel disponibilizar um mix de duas ou mais plataformas.

E vulgar encontrar-se dois tipos de acesso aos bancos: um via Internet para
promogdo da imagem institucional do banco e dos produtos e servigos que
tem para oferecer; e outro via rede comutada para acesso a sistemas
proprietarios, onde é vidvel a execugdo de operagdes activas com elevado

grau de seguranga.

Os sistemas que utilizam mais do que uma plataforma tém uma arquitectura
que se baseia no esquema da figura 1.1. Trata-se de sistemas baseados
num servidor instalado no banco que disponibiliza o servigo de banca
electrénica e que simultaneamente assegura ligagdes com Internet e/ou com

fornecedores de servigos on-line.
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Fig. 1.1 - Arquitectura de um sisterna de banca electrénica - Fonte: BAI {1997)

Esta aproximagdo a banca electrénica tem a vantagem de, por um lado,
proteger 0s bancos contra a incerteza que existe, relativamente a solugdo
tecnolégica que vier a ser adoptada, e, por outro lado, garantir 0 acesso as

vantagens inerentes a cada uma das plataformas utilizadas no mix escothido.
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1.4 - A BANCA ELECTRONICA EM PORTUGAL

banca electrénica jd existe hd vérios anos em Portugal. De uma forma
“geral, todos os bancos tém procurado oferecer aos seus clientes solugdes de

yanca electrénica, com base na tecnologia disponivel.

As solucdes que tém vindo a ser disponibilizadas baseiam-se nas seguintes
“tecnologias:
| Emulagdo 3270

Videotexto

Solugdes proprietarias

Internet

1.4.1 - Emulagéo 3270

~Alguns dos bancos que possuiam computadores centrais da [BM
;'desenvolveram, ainda nos -anos 80, aplicagbes de banca electronica,
~essencialmente de cardcter informativo - consulta de saldos e movimentos -
“que podiam ser utilizadas a partir dos PC's dos clientes ligados por modem

- a0 computador central do banco.

Esses PC's corriam um software de emulagdo 3270, funcionando assim como

mais um terminal do computador central.

Esta solugéo foi utilizada, por exemplo, pelo Banco Totta e Acores e pelo

Banco Borges & Irmao e destinava-se essencialmente as grandes contas.
As maiores limitagbes desta solugdo eram as seguintes:

s 0 nimero de acessos ao computador central era reduzido;

» permitia apenas operagdes de consulta;

12
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- obrigava a instalar uma placa de emulacdo 3270 nos PC's dos clientes,

~que tinha um prego relativamente elevado.

4.2 - Videotexto

‘Num sistema de videotexto, a rede de suporte e os terminais séo, na maioria
:dds casos, fornecidos por um operador de telecomunicagdes, ou por um

“consércio de empresas que inclui fornecedores de servigos.

“acesso por videotexto consiste na ligagdo, por modem, de um terminal
videotexto ou de um PC que emule a norma videotexto ao fornecedor do
servico. Os terminais videotextd apresentam grandes limitagdes, ao nivel das
é_ét'pacidades graficas e da velocidade de transmissdo de dados, razéo pela

‘gual nunca foram muito populares em Portugal.

Mesmo assim, o Banco Portugués do Atlantico, o Banco Totta e Agores e o
Banco Nacional Ultramarino chegaram a dispenibilizar servigos de banca
.._¢i9ctrénica em videotexto. A aceitacdo diminuta que encontraram por parte
d'os clientes para este tipo de solugdo viria, no entanto, a obrigar estes

~ bancos a procurar outras solugdes mais atractivas.

1.4.3 - Solugdes proprietarias

As solugbes proprietédrias sdo sistemas de banca electrénica desenvolvidos
integralmente, tanto do lado do servidor como do lado do cliente, pelo banco
‘que disponibiliza 0 servigo ou por uma empresa de servigos.

- Com a vulgarizagdo do computador nas empresas e mais recentemente junto

- dos particulares, apareceram solugbes proprietdrias que permitem dois

conjuntos de servigos. .
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- O primeiro conjunto, actualmente mais utilizado e por onde todos os clientes
'__'aderentes parecem ter tendéncia para comegar, &€ mais vocacionado para a
obtencdo de informagdo. Obviamente, o saldo de conta e a listagem de
movimentos. Mas também as taxas de juro, os custos de servigos, as tabelas

‘de cAmbios, etc.

O segundo conjunto é mais elaborado e permite actuar directamente sobre
;os sistemas de informagdo do banco, no sentido de se dar ordens de
“execugdo para operagdes que se pretendam efectuar, sem estar dependente
~de nenhum contacto humano. Este grupo tem sido utilizado, por exemplo,
- para efectuar transferéncias de fundos entre contas, para pagar salarios e

“para pagar a fornecedores.

As solugbes proprietdrias tém sido adoptadas por um grande ndmero de
bancos, constituindo para alguns os primeiros passos na banca electrénica e

para outros a evolug@o mais légica face a experiéncias anteriores.

A titulo de exemplo, iremos referir algumas das solugbes existentes

- actualmente a nivel da banca Portuguesa.

O Banco Nacional Ultramarino langou em 1995 um sistema de banca
electrénica proprietdrio, baseado em PC, com acesso assincrono X.28 a rede

X.25 que veio substituir o sistema de videotexto que possuia.

O Banco Portugués do Atldntico langou em 1996 um sistema de banca
electrénica proprietdrio - o TeleBPA -, em substituicao do sistema de

videotexto que possuia anteriormente.
O Banco Totta & Agores langou em 1996 um sistema de banca electronica

proprietario - o TottaLink -, em substituicdo do sistema de videotexto que

possuia anteriormente.
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O Banco Borges & Irméo langou em 1996 um sistema de banca electrdnica
proprietario - o TeleBBI -, em substituigdo do sistema de emulagéo 3270 que

- possuia anteriormente.

O Banco Exterior de Espanha e o Banco Comercial de Macau langaram em
1995, pela primeira vez, sistemas de banca electrénica - o Tele BEX e o

BCM Link, respectivamente.

O Banco Comercial Portugués langou em 1996 um sistema de banca

electronica proprietario designado por Terminal Empresas.

De notar que, de uma forma geral, todos os sistemas de banca electronica
referidos anteriormente estdo vocacionados para prestar servigos as

empresas.
1.4.4 - A Internet

Dada a tendéncia para aumentar o nimero de acessos & Internet, é de
esperar que seja por esta via que venham a aparecer as solugoes de banca
glectrénica vocacionadas para servir o cliente particular. Segundo Levin
(1996), a internet constituird o meio de comunicacdo mais acessivel para a

banca electrdnica.
A experiéncia adquirida com os sistemas de banca electronica proprietarios,
utilizados para servir normaimente as empresas, tem sido de grande

utilidade para o desenvolvimento de solugdes para Internet.

Em Portugal, 2 semelhanga de outros paises, a presenga na Internet € hoje

uma das grandes prioridades das instituigdes financeiras.
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‘De uma forma geral, ja todos os bancos garanliram uma presenga na
‘Internet, ainda que, na maioria dos casos, dedicada apenas a promog¢édo da

‘prépria institui¢do e dos seus produtos e servigos (ver Anexo V).

Futuros desenvolvimentos dessas presengas na Internet, nomeadamente o
‘aparecimento de solugbes que permitam a realizagao de operagdes activas,
“dependerao essenciaimente da evolug@o que se vier a verificar ao nivel dos

sistemas de seguranga.

~Actualmente, nio existem mecanismos de seguranga que permitam a
realizagdo de operagdes activas na Internet isentas de risco. Para obviar
esta limitagdo, tém sido criados vérios consércios, com o objectivo de
criarem sistemas que permitam a execugdo de operagdes de caracter

sigiloso, na Internet, com toda a seguranga.
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1.5 - IMPORTANCIA DA ESTRATEGIA PARA A BANCA ELECTRONICA

" Numa época marcada pela evolugdo das tecnologias e da imposigdo da
" Internet como veiculo globalizante da sociedade mundial, o sector bancario
encontra-se perante a necessidade repensar toda a sua estratégia de

distribuigao de produtos e servigos.

Hoje, é dificil imaginar alguém a fazer uma operag@o rotineira dentro das
: quatro paredes de uma agéncia bancaria. Isto é, ir a um certo lugar a uma
. certa hora, independentemente das condi¢des climatéricas ou da intensidade
do trafego e, por fim, ter de correr o risco de esperar numa fila para ser

atendido.

As maquinas ATM foram os primeiros equipamentos a alterar esta situagao,
ao permitirem o levantamento de dinheiro e outras operagdes 24 horas por
dia, durante os sete dias da semana. Os cartdes de débito ou crédito
adicionaram as vantagens da ATM uma grande comodidade relativamente as

~ formas tradicionais de pagamento.

Embora as maquinas ATM e os servigos telefénicos sejam actualmente os
servicos on-line mais populares, o futuro da banca electrénica reside no

crescimento do PC Banking e da Internet (Alston, 1996).

Com o crescimento de nimero de lares com PC’s equipados com modems, €
cada vez maior o niimero de pessoas sensibilizadas para as vantagens dos
servicos on-fine. Entre 0s servigos on-fine com maior potencialidade para
virem a ser adoptados pelos utilizadores de PC’s encontra-se a banca

electrénica (Gates, 1997).

Segundo o estudo ‘The Information Superhighway and Retail Banking’

(1995), as oportunidades e os riscos inerentes ao rapido crescimento dos
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canais on-line levaram a administragdo de muitas instituigbes financeiras a

repensar toda a sua politica de distribuigdo, tendo em vista a integracao da

pbanca electrénica nos seus canais tradicionais.

De acordo ainda com aquele estudo, os principais sinais relativos a

importancia da banca electrénica, como canal de distribuigdo de produtos e

servicos, teve origem num conjunto de acontecimentos verificados nos

Estados Unidos durante 1995 e o primeiro trimestre de 1996:

um numero crescente de bancos que assinaram protocolos de
colaboragdo com empresas vocacionadas para a distribuigdo on-
line tais como a Microsoft, a Intuit, a Visa Interactive e a Master
Banking,

um numero crescente de bancos que tomou posi¢des accionistas
em empresas dedicadas a servigos on-fine ou a produgdo de
software;

uma explosdo de novos sites na Internet;

a compra da Meca Software pelo BankAmerica em conjunto com 0
NationsBank;

o estabelecimento de aliangas estratégicas na érea dos
pagamentos electronicos entre a Visa e a Microsoft e entre a
MasterCard, IBM e Netscape.

De acordo com Alston (1996), um estudo da Datapro, realizado em 1996 nos

Estados Unidos, sobre questdes relacionadas com a banca, permitiu

identificar quais as principais razbes que estavam a motivar os bancos

Americanos a investir em canais de distribuicdo on-line:

Para satisfazer pedidos de clientes (30%)

Para reduzir custos nos canais de distribuigéo actuais (24%})
Para evitarem ser ultrapassados pela concorréncia (12%)
Qutras razdes (5%)

Nio respondem (28%)
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‘Segundo Clancy (1995), a banca electrénica oferece um ndmero
‘considerdvel de vantagens: aumenta a satisfag@o e retengdo dos clientes;
‘torna a distribuicAo mais eficients; e permite expandir o territério de

intervengio do banco.

s bancos portugueses, a semelhanga do que se passa noutros paises,
omecam a tomar consciéncia da importdncia da banca electrénica e da
ecessidade de terem uma estratégia que lhes permita obter uma vantagem
ompetitiva pela integragio atempada deste novo canal de distribuigao nas

uas operagoes.

e acordo com Vasco (1997), os bancos ndo vao poder menosprezar
valquer canal de distribuicdo que esteja ao seu alcance; antes pelo
“contrério, devem, de forma agressiva, oferecer aos clientes qualquer canal

‘possivel para aceder ao banco.
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2.1- VANTAGEM COMPETITIVA DA BANCA ELECTRONICA

A evolugdo tecnoldgica figura entre os aspectos mais proeminentes na
modificacdo das regras da concorréncia. Embora a tecnologia, por si 83, nao

seja importante, ela torna-se relevante sempre que afecie a vantagem

ompetitiva e a estrutura de uma industria.

e acordo com Porter (1996), a tecnologia afecta a vantagem competitiva, se
:ti;'\'/er um papel significativo na determinagdo da posigéo do custo relativo ou
da diferenca. Visto que a tecnologia estd contida em toda a cadeia de valor e
esta envolvida na obtengdo de elos entre actividades, ela pode ter um efeito

poderoso sobre o custo e sobre a diferenciagao.

‘Além de afectar o custo ou a diferenciagdo por si s6, a tecnologia afecta a

‘vantagem competitiva, modificando ou influenciando os outros condutores do

custo ou da singularidade.

‘No caso da banca, & imagem do que se passa noutros sectores, as
‘transformagfes  tecnoidgicas resultardo em vantagem competitiva

“sustentdvel sempre que:

o reduzam custos e aumentem a diferenciagéo;
« sejam Unicas ou de dificil imitagao;

e introduzam melhoramentos na estrutura geral do sector.

Segundo Carmoy (1992), a tecnologia, uma vez adoptada segundo um
critério judicioso, exerce uma influéncia positiva sobre a taxa de lucro do
banco ao modificar directamente a fungao do custo deste, gragas a factores
de produgdo tornados mais produtivos ou, indirectamente, pela simples
modificagdo da prépria fungdo, tornando, assim, a combinagdo das

actividades mais eficiente.
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Desta forma, exercendo uma influéncia em simultaneo sobre os custos e as
receitas, a tecnologia tornou-se o principal elemento estratégico num sector
em que recentes mudangas estruturais condenam a uma baixa da taxa de
rendibilidade.

Segundo Riley (1996), embora a gestdo das tecnologias varie de banco para
banco, a maioria dos bancos concorda em que sO se obtém vantagem
competitiva através da tecnologia, se esta for dirigida para a satisfag@o dos

desejos e necessidades dos clientes.

Os sistemas de banca electronica podem criar uma vantagem competitiva

para os bancos tanto pelo prego como pela diferenciagao.

Por um lado, a implementagéo de um canal de distribuigdo on-fine, gerido de
forma automdtica pelo servidor do banco, permite viabilizar um sistema de
atendimento de baixo custo. Por outro lado, a facilidade de implementar
produtos personalizados, de acordo com o0s desejos e necessidades
especificas dos clientes alvo, permitird diferenciar o design da oferta em

relagdo & concorréncia.

No momento actual, em que existe ainda alguma timidez relativamente a
entrada no mercado com sistemas de banca electrénica, € de esperar que 0s
primeiros bancos a disponibilizar estes sistemas venham a tirar partido do

facto de serem pioneiros.

A complexidade associada a estes sistemas, aliada a dificuldade de
integragao com os sistemas informéticos centrais, faz também prever alguma
dificuldade de imitagdo pelos seguidores, o que potencia de forma inexoravel

a vantagem competitiva dos bancos inovadores.
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2.2 - A BANCA ELECTRONICA E A TECNOLOGIA

De acordo com Ribauit et al. (1995) a tecnologia & um conjunto complexo de
conhecimentos, de meios e de know-how, organizado com vista a uma

produgao.

Na banca, a tecnologia tem sido introduzida gradualmente, distinguindo-se
trés fases: (1) a automagéo do back-office; (2) a automacéo do front-office; e
(3) a automagdo do interface com o cliente (Jelassi, 1994). A banca
electrénica, a imagem do que acontece com as maquinas ATM, enquadra-se

na fase relativa & automatizagao do interface com os clientes.

E conhecido que os bancos tentaram introduzir a banca electronica em
meados dos anos 80 sem grande sucesso. Na sequéncia dessa experiéncia,
sdo ainda muitos os bancos que mostram alguma apreensio, face aos
resultados a esperar de uma nova tentativa, € que por isso caminham com
alguma timidez, arriscando-se dessa forma a novo insucesso (Prince e
Keefe, 1995).

Esta preocupagio pode ser fatal para os bancos que pretendam entender as
oportunidades e os riscos da banca electrénica em finais dos anos 90 a luz
do que se passou nos anos 80. A tecnologia nos anos 80 era muito limitada

e certamente que a base de PC's instalada ndo era comparavel a actual.

O que & que mudou entdo, desde meados dos anos 80 até meados dos anos
90, a nivel da tecnologia? Segundo Gates (1995), mudaram o0s
equipamentos terminais, as redes de comunicagdes e as aplicagbes
disponiveis. Os equipamentos terminais tornaram-se muito mais acessiveis,
o que facilitou a sua penetrag@o iniciaimente nas empresas e ultimamente

nos lares. A interligacdo de computadores através de redes de
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comunicag¢des tem vindo a aumentar. As aplicagdes tornaram-se cada vez

mais potentes, mais fidveis e mais faceis de manipular.

Actualmente encontramo-nos novamente & beira de uma revolugao
tecnolégica. Essa revolugo consiste na comunicagdo a custos sem
precedentes, permitindo que todos os computadores estejam interligados
entre si. Globalmente interligados, os computadores formam uma rede que

se optou designar por ‘ auto-estrada da informagéo’

Um precursor directo das auto-estradas da informagao € a Internet, que
consiste na possibilidade de interligar computadores atraves das linhas de
comunicagdes actuais, permitindo assim a troca de informagdes entre os

seus utilizadores.

2.2.1 - Evolugodes tecnoldgicas mais relevantes

De acordo com o estudo ‘The Information Superhighway and Retail Banking’
(1995), as auto-estradas da informagéo estdo a conduzir-nos a um processo
de convergéncia tecnoldgica, que & visto como o resultado da transformagao
e integracdo das dreas da comunicagéo, do entretenimento, da informacao e

da computagao.

Na base dessa convergéncia tecnolégica, encontra-se a digitalizagdo da
informagdo. Avangos em diversas dreas tais como a dos microprocessadores
e das fibras dpticas permitiram redugdes significativas nos custos de criar,

armazenar e distribuir informag&o.

Segundo Forrest e Mizerski (1996), a diferenga mais marcante que
poderemos observar na informagéo do futuro € que serd, na sua grande
maioria, digital. Bibliotecas inteiras estao a ser digitalizadas e armazenadas

como dados electrénicos em disquetes ou CD-ROM.

ek
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Uma das consequéncias mais marcantes da convergéncia tecnoldgica

verifica-se ao nivel das alterages operadas nalguns sectores de actividade:

» as empresas publicas de telecomunicag¢des sofrem a co’n’cérfénCia
das privadas e perdem os seus monopdlios,;

o as empresas de telecomunicagdes entram no negécio do
entretenimento através de aliangas e aquisigdes; -

s as empresas de TV por cabo entram no negocio dos telefones e
vice-versa;

¢ 0S servigos comerciais on-fine e a Internet crescem rapidamente.”

Segundo o estudo ‘The Information Superhighway and Retail Banking’
(1995), existe um conjunto de transformagdes tecnologicas em curso que
irdo ter especial impacto no processo de convergéncia tecnologica: (1)
crescimento da plataforma de PC's; (2) aperfeigoamento das aplicages de
navegacdo; (3) maior compressdo da informagdo no transporte e

distribuigao.

2.2.1.1 - Crescimento da plataforma de PC’s

O computador pessoal estd a emergir como uma das plataformas mais
vidveis para o suporte de infra-estruturas que permitam acessos on-line a

informagao.

Vérios estudos revelam que o ntimero de lares com PC’s equipados com CD-
ROM e modems néo péra de aumentar e é particularmente significativo junto
dos individuos mais jovens, com elevado rendimento familiar e nivel cultural

acima da média.

As empresas que desenvolvem software para aplicagdes on-line estao, por

sua vez, a criar uma oferta crescente para equipamentos do tipo PC,
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potenciando a possibilidade de acesso a servigos on-line por parte dos

clientes.

Por exemplo, grande parte das aplicagdes financeiras existentes actualmente
corre sobre um PC em ambiente DOS ou WINDOWS.

2.2.1.2 - Aperfeicoamento das aplicagdes de navegacao

O aperfeicoamento das aplicagdes de navegacdo € fundamental para a
adopcao e crescimento das tecnologias convergentes. Os consumidores ndo

utilizardo a informagéo se ndo puderem navegar através dela facilmente.

O insucesso da banca electrénica nos meados dos anos 80 deveu-se em

grande parte & pobreza do software de navegagéo existente nessa altura.

Contrastando com esta experiéncia, regista-se actualmente o aparecimento
de ferramentas de navegagdo cada vez mais potentes e mais perfeitas.
Essas ferramentas, designadas genericamente por browsers, permitem ao
utilizador do sistema aceder & informagdo de gue necessita. Sdo exemplos
de browsers as aplicagbes Netscape Navigator da Netscape Communications

Corporation e Internet Explorer da Microsoft para acesso a Internet.
2.2.1.3 - Maior compressiao da informag&o no transporte e distribuigao

O transporte e distribuicdo da informagdo ainda tem um peso significativo
nos custos de quem utiliza informacdo on-fine. Isto € particularmente
verdadeiro para quem utiliza servigos financeiros, através das redes de

comunicagdes.

O desenvolvimento de equipamentos, nomeadamente modems, com debitos

de transmissao mais elevados e melhor compressdo de dados, ird contribuir
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de forma positiva para a obtengado de economias significativas em custos

com comunicagoes
2.2.2 - Perspectivas da convergéncia tecnoldgica

O processo de convergéncia tecnoldgica - transformagao e integragao das
comunicagées, entretenimento, informagao e computagéo - esta em continua

evolugao.

A expansdo das redes de comunicagbes, mesmo tratando-se de redes
tradicionais de banda estreita, e 0 aumento da penetragdo dos computadores
~ pessoais nos lares serdo os impulsionadores do aparecimento de potenciais

" clientes para o0s servigos on-fine.

A reformulagdo dos contetidos da informagdo residente nos servidores e 0
aparecimento de ferramentas de navegagdo, com grafismos sofisticados e
_faceis de utilizar, levardo ao aparecimento de uma oferta crescente de

" produtos e servigos através do on-fine.

As aplicagdes financeiras sdo das que melhor se adaptam as tecnologias

 emergentes e caberd aos bancos, antes de mais, desenvolver os contetidos
e as ferramentas de navegacio, que vao ao encontro da satisfagao dos seus

clientes.
2.2.3 - A banca electrénica e a segurang¢a

Segundo Bankston (1996), as razbes que levam os clientes a preferir a
banca electronica na Internet face a um sistema proprietrio s@o as
sequintes: (1) ndo é necessario distribuir software; (2) a Internet suporta

qualquer ambiente de trabalho; e (3) o investimento em hardware € minimo.
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Importa assim compreender que esforgos estdo a ser feitos no sentido de

tornar a Internet mais segura, para a realiza¢éo de operagGes bancdrias, tais

como transferéncias de verbas e pagamentos electronicos.

~ As principais questdes relacionadas com o problema da seguranga sao as

seguintes.

o Autenticagdo - lIdentificagdo da entidade que origina uma
transacgéo electronica.

o Autorizagao - Aprovagdo da operagdo no que concerne a natureza

e ac montante envolvido.

» Encriptagdo - Codificagdo das mensagens atraves de um algoritmo
de criptografia. Tem a ver com a necessidade de garantir que tanto
o contetdo da transacg¢édo como os dados confidenciais de quem a

origina serdo mantidos em sigilo.

A resolugdo das questdes de seguranga, além das vantagens que traz para a
realizagdo das operagdes bancdrias, ird também ter um impacto imediato no

desenvolvimento do comércio electrénico - possibilidade de compra e

venda de bens e servigos em empresas virtuais presentes na Internet.

S6 sera possivel desenvolver a presenga de empresas na Internet, que

estejam dispostas a transaccionar por essa via os bens que produzam e/ou

comercializem, com sistemas de pagamento electrénico seguros e fidveis.

Segundo Bers (1995), assegurar os métodos de pagamento pela via
electrénica é uma das grandes prioridades actuais, consistindo na
prossecugdo de dois grandes objectivos: (1) prevenir que terceiros tenham
acesso ao contelido das transacgdes efectuadas; e (2) garantir que quem

origina a transacgdo corresponde na realidade a quem declara ser.
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O grande apetite pelo desenvolvimento do comércio electronico tem tido
como consequéncia que um grande numero de empresas, nao ligadas ao

sector bancario, se tenham interessado por questoes de seguranga na rede.

Por exemplo, a MasterCard e a Visa estdo a procurar impor o protocolo de

seguranga SET - Secure Electronic Transaction para os pagamentos com
cartdo de crédito pela rede. Este protocolo de seguranga tem por objectivo
permitir que a informagdo circule encriptada entre quem a origina, (a
entidade que pretende pagar um produto/servigo) e quem a deve receber (a

- empresa gestora do cartdo de crédito).

A resolugdo dos problemas relacionados com a seguranga das transacgoes
"na Internet implicard para os bancos novas oportunidades, ao permitir
alargar a sua oferta a nivel de servigos e produtos disponiveis na rede, e

novas ameagas, ao desviar os circuitos de pagamento para empresas nao

bancarias.

2.2.4 - O impacto das novas tecnologias na banca electrénica

De acordo com Bednar et al. (1995), dada a eficiéncia, precisdo e fiabilidade

que se obtém pela execucdo de tarefas através de equipamentos

tecnoldgicos, & de esperar que os consumidores venham a preferir a breve

prazo conduzir grande parte dos seus negécios electronicamente.

Para que tal seja possivel, serd necessario ter acesso, em condigdes

vantajosas, a equipamentos terminais, redes de comunicagoes e software

que facilitem a integragéo dos cidaddos na Sociedade da Informagao.

De acordo com Bogolin (1995), ndo é provavel que a banca electrénica

venha a ser dominada por um Unico dispositivo de acesso. Segundo dados

fornecidos por estudos realizados sobre esta matéria, prevé-se que a banca
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- electrénica venha a ser acedida a partir de PC's, videofones, PDA’s -

- personal Digital Assistants e televisdo interactiva.

- Apesar destas perspectivas, verifica-se que 0s PC’s continuam a ser o
~equipamento terminal mais utilizado. Sendo assim, toda a evolugdo
_tecnolégica, que permita aumentar as suas capacidades e diminuir o seu

pre¢o poderd ter um impacto positivo na sua penetragio nos lares.

Segundo Gates (1995), as redes que possuimos actualmente estéo longe de
ter a capacidade e as facilidades das auto-estradas de informacgéao de banda
larga. O aparecimento das auto-estradés de informagdo de banda larga
constituird um passo gigantesco no sentido de facilitar as comunicagdes na

rede e ird permitir a transmisséo de som e video em tempo real.

Enquanto ndo surgem as auto-estradas de informagdo, € de esperar
desenvolvimentos, ao nivel dos sistemas de comunicagdes, que permitam
transportar cada vez mais informagao nas redes actuais. A evolugao
tecnolégica que se vier a sentir nesta area poderd ter um impacto positivo na

‘banca electrénica, ao permitir baixar os custos com comunicagoes.

A crescente capacidade de processamento dos actuais PC's facilita o
aparecimento de software mais potente e mais facil de utilizar. Sendo assim,
é de esperar que aplicagdes financeiras e browsers, cada vez mais

sofisticados, venham a ter um impacto positivo na banca electrénica.

Com aplicagdes mais potentes e mais amigaveis para o utilizador, & de

. prever menaores barreiras a adopg¢éo dos sistemas de banca electrénica
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2.3 - COMPORTAMENTO DOS CONSUMIDORES FACE A INOVACAO

A introducdo da tecnologia, numa industria ou no sector bancario, implica a
adopgdo de novos produtos, novos servigos ou novos processos de

execugio de determinadas tarefas.

No caso presente, a introdug¢édo da banca electronica ira implicar, por parte
dos clientes, a adopgédo de uma nova forma de comunicar com 0s bancos. E
assim, muito provavel, que na fase de arranque da banca electrénica, esta
venha a ser adoptada maioritariamente pelos chamados consumidores

inovadores.

Dada a importancia deste grupo de consumidores, na fase de langamento da
banca electrénica, entendemos ser de interesse procurar, na teoria, bases
que nos permitam compreender o seu comportamento € as suas

caracteristicas mais relevantes.

A maioria dos estudos sobre o comportamento dos consumidores face a
inovagdo aborda este assunto a partir da compreens@o de dois processos

interrelacionados e gque condicionam a aceitagdo ou rejeigdo de produtos

novos: o processo de difusdo e o processo de adopgao.

O processo de difusdo, no seu sentido mais lato, pode ser considerado
como 0 macro processo que envolve o esforgo de divulgagdo de um novo

produto (uma inovagao) junto de potenciais consumidores.

O processo de adopgdo é, por sua vez, O micro processo que esta
relacionado com as diferentes fases por que passa um determinado

consumidor antes de aceitar ou rejeitar um novo produto.
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2.3.1 - O processo de difusao

O processo de difusdo esta relacionado com a forma como as inovagoes se
divulgam, isto &, como sdo assimiladas por um mercado. De acordo com
Schiffman e Kanuk (1997), a difusdo é o processo pelo qual a aceitagao de
uma inovagdo (um produto novo, um servigo Novo, uma ideia nova, ou um
processo novo), é divulgada pelos meios de comunicagdo (mass media,
forgas de vendas, ou conversas informais) a membros de um sistema social

(mercado alvo), num determinado periodo de tempo.

Esta definigdo inclui os quatro elementos bdsicos do processo de difusdo: (1)
a inovagdo, (2) os canais de comunicagao, (3) o sistema social, e (4) o

tempo.

2.3.1.1 - Ainovagéo

Nio existe nenhuma definicdo que seja aceite universalmente para os
termos ‘produto inovador' ou ‘produto novo’. Existem, no entanto, varias
formas que pretendem definir um produto novo ou um servigo novo, em
termos da orientag&o da inovagéo e que pode ser em relagdo a empresa, ao

produto, ao mercado e ao consumidor.

A orientagéo da inovagao em relagdo & empresa trata a novidade em termos

da importancia para a empresa que produz ou que comercializa o produto ou

servico.

A orientagdo da inovag@o em relagdo ao produto foca as caracteristicas
inerentes ao produto e os efeitos que essas caracteristicas poderdo trazer
para os consumidores. Este tipo de orientagao tem em consideragéo o tipo
de alteragées que se poderdo produzir nos padroes de comportamento dos
consumidores. Segundo Robertson {1967) sdo de considerar trés tipos de

inovagdes de produtos.
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e Inovacdo continua - trata-se do tipo de inovagdo baseada na
modificagdo de um produto j& existente e que por isso tem pouco
impacto no comportamentos dos consumidores. |

s [novagdo dindmica - trata-se de um tipo de inovagéo que se baseia
em continuas alteragdes a um produto j& existente e que por isso
também ndo traz alteragbes ao padrio de comportamento dos
consumidores

o Inovagdo descontinua - obriga os consumidores a adoptar novos

padroes de comportamento.

A orientagdo da inovagao em relagdo ao mercado refere-se a inovagéo em
funcdo do grau de exposigdo que os consumidores tém em relagdo a esse

© produto ou servigo.

- Segundo Gatignon e Robertson {1991), um novo produto € todo aquele que
~ um consumidor julga ser novo. Esta definicao de novo produto, orientada ao

. consumidor, baseia-se na percep¢éo do consumidor em relagdo ao produto,

em detrimento de considerag¢des que tenham a ver com as caracteristicas do

produto ou com as realidades do mercado.

Nem todos os produtos novos apresentam o mesmo potencial para serem

aceites pelos consumidores. Alguns produtos sao aceites de um momento

para o outro, como é o caso dos telemdveis, enquanto outros levam algum

tempo ou nunca chegam a ser aceites.

Embora ndo existam formulas que permitam aos marketers avaliar com

precisdo o grau de aceitagdo para um novo produto, estudos sobre esta

matéria identificaram cinco caracteristicas, como sendo preponderantes para

a sua aceitacdo: (1) vantagem relativa, (2) compatibilidade, (3)

complexidade, (4) possibilidade de experimentacéao e (5) visibilidade.
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A vantagem relativa tem a ver com as vantagens dum produto novo em
relagdo a um ja existente. Quanto maior for a vantagem relativa de um
produto novo em relag@o a um produto jé existente maior € a probabilidade

dos consumidores virem a adoptar o produto novo.

Por exemplo, a banca electrénica ao permitir transferir grande parte das
operacdes que hoje se fazem numa ATM para um PC instalado no lar,

proporciona uma maior comodidade ao utilizador.

Esta vantagem relativa da banca electrénica em relagdo as ATM pode ser
explorada pelos marketers. Nas campanhas de divulgagdo e promogao da
banca electronica poderda ser enfatizada a vantagem que decorre de

comunicarmos com os bancos a partir do lar.

A compatibilidade refere-se ao grau de consisténcia que os potenciais
consumidores encontram num produto novo, relativamente as suas

necessidades actuais, valores e praticas existentes.

A compatibilidade deve ser tida em grande consideragdo na oferta de

sisternas de banca electrénica. E muito pouco provdvel que os potenciais

utilizadores da banca electrénica estejam dispostos alterar o hardware ou

software que ja possuem para suportar mais este sistema.

E, por isso, muito importante que o design da oferta em termos de banca

electrénica se adapte aos standards mais vulgarizados, PC's convencionais

com ambiente DOS ou Windows, para que ndo se criem problemas de

compatibilidade.

A complexidade tem a ver com o grau de dificuldade que um potencial

utilizador ou consumidor de um produto novo possa encontrar na

compreensdo ou uso desse produto. Quanto mais facil for de utilizar um

produto novo maiores sdo as hipéteses de vir a ser difundido com sucesso.
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O aspecto da complexidade é especialmente importante quando se pretende
obter aceitagdo pelo mercado para produtos que envolvam novas

tecnologias. Quatro tipos de ‘medo tecnoldgico’ actuam como barreiras a

aceitacdo de novos produtos: medo da complexidade técnica, medo de

desactualizagdo rdpida, medo de rejeicdo social e medo fisico.

Dos quatro tipos de medo identificados, segundo Higgins e Shanklin (1992) o

medo que mais preocupa os consumidores inovadores € o da complexidade

técnica.

Num mundo em que 0s consumidores vivem cada vez com menos tempo €

com maior stress, a complexidade de alguns produtos novos ¢ vista como

um entrave a sua difusdo e adopgdo (Herbig e Kramer, 1994).

A possibilidade de experimentagdo tem a ver com a capacidade de se

testar um produto novo. Quanto mais facil for experimentar um produto novo,

tanto maior serd a possibilidade dos consumidores avaliarem esse produto e

de o virem a adoptar.

Os produtos relacionados com a banca electréonica tém grandes

possibilidades de serem experimentados. Por exemplo, se um sistema de

banca electronica for disponibilizado através da Internet, € sempre possivel

criar um acesso limitado, de forma a permitir a eventuais interessados

navegar pelo produto.

Em produtos de PC Banking, em que o software corre localmente no PC do

cliente e em que apenas existem transacgdes de file transfer com o servidor

de ‘comunicagbes do banco, é sempre possivel criar disquetes ou um CD-
ROM de demo que facilitem a difus@o do produto através da experimentagao.
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A visibilidade {ou comunicabilidade) é a facilidade com que os atributos ou
beneficios de um produto podem ser observados, imaginados ou descritos a

potenciais consumidores.

Os produtos que possuam um grande grau de visibilidade, como € o caso
dos produtos relacionados com a moda, estao em vantagem face a outros
produtos, como € o caso dos relacionados com novas tecnologias, que s6
podem ser vistos em locais apropriados € demonstrados por pessoal

competente.

Estas cinco caracteristicas, embora relacionadas entre si, apresentam uma
taxa de correlagdo bastante baixa. Num estudo acerca do processo de
decisdo dos consumidores, quanto a adopgdo de sistemas de energia solar
(LaBay e Kinnear, 1981), verificou-se que embora os adoptantes tivessem
caracteristicas demogréficas distintas dos ndo adoptantes, o processo de
decisdo nos adoptantes e nos ndo adoptantes era muito similar ( a maior

diferenca residia no facto dos ndo adoptantes serem mais cépticos).

Ostund (1974) sugeria que a compatibilidade e a vantagem relativa
dominavam como indicadores de compra para produtos de baixo valor,
enquanto a vantagem relativa e o risco percebido eram de grande

importancia nos outros produtos.

Outros estudos demonstram que a compatibilidade, vantagem relativa e risco
percebido t&m um grande impacto em vérias categorias de produtos duraveis
e ndo duraveis (Holak, Lehmann & Sultan, 1985) e parecem ser os atributos

determinantes da difusao.

O risco percebido pode ser definido como o grau de risco associado &

utilizagdo de uma inovagdo. O grau de risco percebido estd inversamente

relacionado com a taxa de difusao.
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Concluindo, podemos dizer que a vantagem relativa, compatibilidade,
complexidade, possibilidade de experimentagao, visibilidade e o risco
percebido pelo consumidor podem ser usados para avaliar o potencial de

aceitacdo ou rejeicdo em relagdo a um produto novo.
2.3.1.2 - Os canais de comunicagao

A rapidez com que uma inovagdo se torna conhecida num determinado
mercado depende, em grande parte, dos canais existentes entre quem

divulga e quem consome.

Recentemente surgiram novos canais de comunicagéo, tais como os Floppy
Disk e os CD-ROM, que privilegiam a divulgagdo de novos produtos na drea
das novas tecnologias. A prdpria Internet tem sido utilizada como canal de
comunicagdo para a divulgagdo de novos produtos, com a vantagem de

permitir uma grande interactividade com os utilizadores.

Os Floppy Disk, os CD-ROM e a Internet apresentam grandes

potencialidades para serem usados como canais de comunicagéo na difuséo

da banca electrénica. A criagdo de demonstragbes e a difusao das mesmas

por qualquer uma das trés vias poderdo ser uma das muitas formas possiveis

de dar a conhecer estes sistemas.

2.3.1.3 - O sistema social

A difusdo de um produto novo dé-se normalmente num conjunto social

designado por sistema social. Um sistema social € um ambiente fisico, social

ou cultural, no qual se enquadra e funciona um determinado grupo de

pessoas.

A orientagdo de um sistema social, com os seus préprios valores e normas,

poder4 influenciar a aceitagdo ou rejeigdo de um produto novo. Quando um
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sistema social € moderno, a aceitagdo das inovagdes € grande; quando é

tradicionalista, a aceitagdo das inovagdes é pequena.

De acordo com Rogers e Shoemaker (1971), um sistema social moderno
caracteriza-se por ter:
s Uma atitude positiva em relagdo a mudanca
e Uma forca de trabalho sustentada por elevados conhecimentos
tecnologicos
o Um grande aprego pela educagéo e ciéncia
» Relagbes sociais entre os seus membros que se pautam pela

ordem e racionalidade em detrimento das emogoes.

e Uma grande abertura & troca de novas ideias entre os seus

membros.
Membros que se vém a si proprios a desempenhar tarefas muito

diferentes entre si

E de prever que a banca electrénica, dada a forte componente tecnoldgica

que |he estd associada, encontre maior difusdo junto dos sistemas sociais

modernos.

2.3.1.4 - O Tempo

O tempo é a espinha dorsal do processo de difusdo. O tempo esta

relacionado com os seguintes conceitos: (1) tempo de compra; (2} categorias

de adoptantes; e (3) taxa de adopgao.

O tempo de compra refere-se a quantidade de tempo que decorre entre o

momento em que um consumidor toma consciéncia de um novo produto e 0

momento em que decide adquiri-lo ou rejeita-lo.

O conceito de categorias de adoptantes envolve um esquema de

classificagdo que indica onde é que um consumidor se posiciona em relagao
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a outros consumidores em termos de tempo. Na literatura relacionada com a
difus@o s&c normalmente citadas as seguintes cinco categorias de
adoptantes: os inovadores; 0s adoptantes iniciais;, a maioria inicial; a maioria

tardia; e os retardatdrios.

Os consumidores inovadores afiguram-se de grande importncia para os
marketers, dado o seu papel na adopgao de novos produtos. Segundo

Lendrevie et al. (1992), os inovadores caracterizam-se por :

e terem um nivel de rendimentos superior,

s serem mais jovens,

» pertencerem a uma categoria socioprofissional elevada,
s terem um nivel de educagéo elevado,

» terem uma maior mobilidade social;

s receberem mais informagdes do ambiente exterior.

A taxa de adopgao pretende medir o tempo que um produto ou servigo novo
demora a ser adoptado pelos membros de um sistema social, isto €, com que
rapidez um novo produto é aceite. Vdrios estudos referem que a tempo de

adopgdo de novos produtos é cada vez mais curto.

Os produtos baseados em novas tecnologias s@o dos que apresentam
tempos mais curtos de adopgdo, o que ndo é de estranhar se atendermos a
que muitos desses produtos apresentam ciclos de vida também muito curtos.
Por exemplo, no caso dos PC's, é frequente o ciclo de vida nao ultrapassar
os seis meses, dada a vertiginosa evolugdo tecnoldgica que se opera nesta

area.

2.3.2 - O processo de adopgao

O segundo processo mais importante na difusdo de inovagdes € a adopgao.

O processo de adopgao estd relacionado com as fases por que passa um
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consumidor, até se decidir a experimentar, ou ndo, um determinado produto

novo. As fases de adopg¢ao de um novo produto ou servigo sao as seguintes:

Tomada de conhecimento. Durante a primeira fase do processo de
adopgdo, os consumidores sdo expostos & inovagdo. Nesta fase os
consumidores tomam consciéncia da inovagao mas ndo sentem necessidade

de receber informacgao adicional.

Interesse. Quando os consumidores se interessam por um produto novo
procuram informagdo adicional para poderem tomar consciéncia das suas

vantagens.

Avaliagdo. Com base nas informagdes obtidas na fase anterior, os
consumidores avaliam do interesse de testar o produto ou de pedirem mais

informagao que lhes permita uma avaliagdo mais sélida.
Testes. Nesta fase os consumidores testam o produto ou servigo numa base
limitada, isto &, por tempo limitado ou por acesso a um produto de testes com

funcionalidades reduzidas em relagdo ao produto real.

Adopcdo (rejeicdo). Com base nos testes efou numa avaliagdo o

consumidor decide usar o produto ou rejeita-lo.

O processo de adopgao tem as seguintes limitagdes (Rogers, 1967)

Nao tem em consideragado que a necessidade ou o reconhecimento

de um problema pode anteceder a tomada de conhecimento.

N&o prevé a rejeigdo de um produto apds a avaliagao.

N#o reconhece que a avaliagio decorre durante todo o processo de
decisdo e ndo apenas durante a fase de avaliagao.

N&o inclui a avaliagdo pds-compra.
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Para ultrapassar estas limitagGes foi proposto um novo processo de decisdo
quanto a inovagédo: tomada de conhecimento;, persuasdo; decisdo;

implementagado; e confirmagao (Rogers, 1971).

Apesar de ser bem conhecido o processo de difusdo e de adop¢éo, nem

sempre os marketers parecem ter em aten¢ido a necessidade de avaliar a

receptividade a produtos novos, ¢ que tem conduzido a taxas de insucesso

muito elevadas. Sendo assim, iremos agora abordar algumas das causas

que estdo na base de insucesso de novos produtos tecnoldgicos.

Uma razdo muito importante para o insucesso de muitos produtos reside na

falta de aceitagdo dos mesmos pela populacdo mais pragmadtica, isto &, por

aqueles que acreditam que o custo de aprender uma nova tecnologia

ultrapassa de longe os beneficios que essa inovagéo lhes pode oferecer.

QOutro aspecto que leva ao falhango de muitos produtos tem a ver com a

arrogancia com que nalguns casos se tenta impor a tecnologia. Nelson

{(1983) comentava acerca da banca electrénica: ‘com um mix apropriado de

persuasdo, interesse proprio e uma politica de pregos adequada, os clientes

da banca podem ser levados a usar a tecnologia que lhes é oferecida’.

A resisténcia & mudanca é normal. Mesmo as inovagdes mais insignificantes

podem levar & criagdo de novos habitos de trabalho, a reestruturagdo das

relagbes sociais, e a desactualizagdo de conhecimentos que eram o garante

de um determinado status e da seguranga econdmica. Se estas mudancgas

sdo percebidas como desvantajosas, haverd na maioria dos casos

resisténeia, a ndo ser que existam outras vantagens compensatdrias
evidentes (Beals, 1968).

A banca electrénica tem sido um bom exemplo de que os consumidores nao

adoptam uma tecnologia apenas pelo facto de ser novidade. O insucesso da

banca electrénica nos anos 80 deveu-se em grande parte & disponibilizagao
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de um sistema que era percepcionado mais como uma novidade de que

como algo capaz de responder aos desejos e necessidades dos clientes.

Neste contexto, € de concluir que, para ndao se repetirem o0s erros do
passado, é prudente realizar alguma pesquisa sobre o que é que os clientes
querem ter na banca electrénica. A imposigdo de um sistema gque na
perspectiva do banco pode ser o melhor mas que nao respeite os interesses

dos clientes sera de evitar a todo o custo.

Utterback (1974) alerta para o facto de 60 a 80 por cento das inovagdes mais
importantes, independentemente da sua drea de aplicagéo, corresponderam
a respostas a procura do mercado ou ao preenchimento das necessidades

dos consumidores.
2.3.3 - Caracterizagao dos inovadores

Designam-se por pioneiros ou inovadores os primeiros compradores de um
novo produto. Admite-se que os inovadores sdo os primeiros 2,5%
compradores de um produto, podendo nalguns casos atingir os 10% (Dunphy
e Herbig, 1995).

A identificacdo dos inovadores e a compreensdo das suas atitudes e dos
seus comportamentos é seguida com grande interesse pelos marketers.
Existe a nogdo de que os inovadores funcionam muitas vezes como lideres
de opinido, sendo assim, um veiculo privilegiado para a difusdo de

inovagoes.

Contrariamente a esta ideia, estudos i@ realizados demonstram que o0s
verdadeiros inovadores (primeiros 2 a 3% de adoptantes), tendem a ser
casos isolados que adoptam inovagdes indiscriminadamente, sendo raros os
casos de escolha racional baseada em esquemas de decisdo conhecidos
(Sheth, 1981).
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Védrios estudos revelam que os inovadores sao individuos que
tendencialmente se caracterizam por: serem jovens; terem um maior nivel de
educacgdo; terem um elevado rendimento pessoal ou familiar; e pertencerem

a categorias socioprofissionais elevadas.
2.3.3.1 - Os lideres da mudanca

H4 indicios relativamente recentes que sugerem a existéncia de um novo tipo
de inovadores que se caracterizam pelo gosto pela alta tecnologia e que

funcionam como lideres da mudanga (MacEvoy, 1994).

Tais individuos tendem a adoptar e popularizar muitas das inovagbes que
acabam por ser rapidamente aceites pelas maiorias, tais como:

computadores, telemdveis e aparelhos de fax.

Estes lideres da mudanga tendem a cair dentro de um dos seguintes grupos:

e grupo constituido por individuos jovens & procura de novos
estimulos, socidveis e dvidos de produtos em moda,

e grupo constituido por individuos de meia idade com elevados niveis

de auto confianga e dvidos de informagao.
2.3.3.2 - Os tecnofilos e os tecnoenstusiastas

De forma anéloga aos lideres da mudanga, os tecnofilos sao individuos que
compram tudo o que é novidade tecnoldgica logo na fase de introdugao do
produto. Estes individuos caracterizam-se pela sua grande curiosidade em

relagdo a tecnologia.

Outro grupo com um bom grau de resposta em relagdo a produtos

tecnolégicos sdo 0s tecnoentusiastas - pessoas que se sentem atraidas
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pela adopgao de produtos e servigos de orientagéo tecnoldgica. A compra

da-se normalmente na fase de maturidade do ciclo de vida do produto.

Tanto os tecndfilos como os tecnoentusiastas caracterizam-se por serem

jovens, com elevado nivel de educagio e bons rendimentos (Mitchell, 1994).
2.3.4 - Identificacdo dos potenciais clientes da banca electronica
Segundo Correia (1997), uma das maiores ameagas a vulgarizag@o dos

sistemas de banca electrénica é a falta de cultura tecnolégica dos paises

menos desenvolvidos. Por exemplo, no Sul da Europa apenas 15% a 20%

dos utentes dos bancos utilizam a tecnologia.

Cabe aos bancos promoverem estudos que lhes permitam compreender o
comportamento dos seus clientes face a tecnologia, de forma a identificarem

os mais receptivos a adopgao de novas tecnologias.

Apesar da falta de cultura tecnolégica e de um numero reduzido de lares
com PC's, é muito provdvel que os bancos encontrem no seu grupo de

clientes segmentos muito atractivos para a introdugéo da banca electronica.

Segundo Grow (1986), a geragao X' constitui um exemplo de um segmento
com um comportamento muito receptivo a utilizagdo de sistemas baseados

em tecnologia.

De acordo com o estudo The Information Superhighway and Retail Banking
(1995), é muito provavel que os primeiros adoptantes da banca electrénica
se encontrem entre os actuais utilizadores de tecnologia na prestagdo de

servigos bancarios.

! De acordo com Kotler (1996), a geragao X corresponde a individuos nascidos entre 1965 e
1976 que se caracterizam por terem vivido em tempos de recessio e serem mais cépticos,
cinicos e frivolos dos que os pertencentes & geragac anterior. Sao individuos que se
entusiasmam frequentemente pela compra de carros desportivos, aparelhos electronicos,
bicicletas de montanha, cosméticos, roupa de marca, computadores, etc.
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A justificagdo para esta suposigdo baseia-se no facto da banca electrénica
permitir a expansdo de funcionalidades que os clientes ja encontravam

noutros sistemas, tais como as maquinas ATM e os bancos directos.

De certa forma, a troca dos balcdes por maquinas ATM € de longe mais

complexa, pelo menos para alguns segmentos, do gue sera a troca das

maquinas ATM por PC's.

A primeira mudancga implicou uma alteragdo profunda de comportamentos,
enquanto a segunda mudanga requer apenas uma ligeira alteragao de

comportamento que serd compensada pela maior funcionalidade obtida.

Sendo assim, € da maior importdncia conhecer os clientes que utitizam com
maior frequéncia a tecnologia actualmente disponivel. O tipo de operagdes

que s@o mais solicitadas pela via da tecnologia e a identificagdo de outras

operagdes que os clientes gostariam de ver contempladas nos sistemas de

atendimento automaticos podem constituir informagéo valiosa para o design

da oferta.
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2.4 -0 DESIGN DA OFERTA

Na perspectiva de Bennett (1992), ‘os bancos que possuirem o engenho e a

capacidade para fornecer servigos cujo nivel de qualidade uitrapasse as

expectativas dos clientes afirmar-se-ao como tnicos e diferenciar-se-ao dos

seus concorrentes’.

Os canais de distribuigdo electrénica, ao permitirem configurar uma oferta de

servigos e produtos especificos por cliente, poderao desempenhar um papel

de relevo na satisfagdo das necessidades particulares de cada individuo,

criando dessa forma uma resposta Unica e diferenciadora em relagao a

concorréncia.

Apesar desta possibilidade de termos uma oferta diferenciada por cliente,

convira referir que é vulgar encontrar-se um conjunto de fungdes basicas que

s&o normalmente oferecidas a todos os clientes. Entre as fungbes comuns a

todos os clientes destacam-se:

e Consulta de movimentos e saldos de contas DO;

Esta fungdo corresponde ao envio de um extracto bancario. A vantagem

para o cliente consiste na possibilidade de ter o saldo e os movimentos

actualizados a qualquer hora do dia ou da noite.

» Disponibilizagdo de informagao financeira;

Esta fung@o coloca a disposigdo dos clientes informagdes sobre os

mercados financeiros (e.g. evolugdo da LISBOR, cotagdo de titulos do

mercado de capitais e indicadores macro-econémicos).
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s Pagamentos electronicos; .
Esta fungdo permite ao cliente realizar pagamentos por débito da sua
conta DO e crédito de uma outra conta DO (no seu banco ou outro banco)

ou emisséo de cheques.

o Correio electronico;

Esta fungédo facilita a comunicagdo entre o cliente e 0 seu gerente de

conta.

Atendendo a que a grande maioria dos bancos electrénicos jé incluem as

fungbes atrds mencionadas, € de esperar que 0s bancos que se pretendam

diferenciar em relagdo aos seus concorrentes adicionem servigos ou

produtos que pela sua originalidade e utilidade enriquegam a oferta.

Por exemplo, o Banco Borges & Irmédo, dado o seu Know-how na area de

operagbes de estrangeiro, privilegiou no seu sistema de banca electronica

este tipo de operagdes, criando desta forma uma oferta distinta dos seus

concorrentes mais directos.
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2.5 - OPCOES ESTRATEGICAS

De acordo com Graham (1994), ‘os bancos que seguirem a filosofia de
orientacdo de marketing, independentemente do ambiente em que operem,
adquirirdo vantagens competitivas sempre que possuam a determinagao e o

empenho necessérios a adopgéo das estratégias mais adequadas’.

Essas estratégias serdo, em grande parte, dependentes do processo de
convergéncia tecnoldgica em curso, que obrigara os bancos a adaptarem-se

a novas formas de operar no mercado financeiro.

Segundo Taylor et al. (1996), as oportunidades decorrentes da convergéncia
tecnoldgica enquadram-se em duas dreas de actividade distintas: (1) a
distribuicdo electrénica de produtos, servigos e informagéo financeira; e (2) o

controlo dos meios de pagamento electrénicos.

2.5.1 - A distribuicdo electrénica de produtos, servicos e informagéo

financeira

A primeira grande oportunidade, decorrente do processo de convergéncia
tecnoldgica em curso, consiste em distribuir pela via electronica produtos e

servigos e informagao financeira.

Os bancos que se concentrarem na distribui¢do electronica poderao optar

por trés cendrios distintos:

manterem-se como integradores da concepgéo e distribuicao de produtos

€ Servigos;
» tornarem-se distribuidores de produtos e servigos concebidos por
terceiros;
especializarem-se na criagéo de produtos e no processamento de dados.
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As alteragdes que se vierem a operar nas diferentes dreas de negdcios
serao em qualquer um dos casos mais evolucionarias do que
revolucionarias, e provavelmente muitas das instituigoes optarac por um

modelo hibrido.

As instituigbes bancarias que possuam uma marca forte e de prestigio no
sector financeiro terdo grande vantagem em adoptarem o modelo de
integradores da concepgdo e distribuicio de produtos e servigos. E de
esperar que os bancos portugueses de grande e média dimensao optem por

esta estratégia.

Para estes bancos € necessdrio comegar, quanto antes, a definir uma
estratégia conducente a uma presenga forte na Internet. De acordo com o
estudo “Corporate Banking Embracing the Internet’, realizado em 1997, pela
Booz Allen & Hamilton, os bancos que pretendam ter uma presencga forte na

Internet, a curto prazo, deverao procurar:

definir uma estratégia para a Internet que enfoque principalmente os

clientes e os produtos alvo, o potencial de internacionalizagdo e as

aliangas estratégicas mais adequadas;

» implementar Intranets que permitam ganhar internamente experiéncia com
as tecnologias associadas a Internet;

s visitar sites externos para ganhar experiéncia e conhecimentos acerca da
forma de lidar com produtos chave na drea financeira;

» investir no interface com os sistemas centrais de forma a obter ganhos de
funcionalidade;

o incrementar a funcionalidade e potencialidade dos sistemas pelo
acréscimo gradual e sucessivo de novos produtos;

« controlar de forma activa a migragao dos clientes para a Internet de forma

a aperceberem-se da forma como estes estdo a lidar com este canal de

distribui¢éo.
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Uma instituicAo que entenda que ndo tem vantagem em se dedicar a tarefas

de concepgao de produtos informaticos pode optar por operar apenas ao

nivel do marketing e distribuigao.

Uma estratégia consistente com esta opgdo implicara a oferta de uma base
alargada de produtos e servigos, de fontes multiplas, a todos os clientes. A
possibilidade de se ter acesso a informagdo transaccional dos clientes pode

constituir, neste caso, uma forte de vantagem competitiva.

Uma instituigo que seja capaz de obter economias de escala com o
desenvolvimento de produtos e processamento de dados podera optar por

esta via.

Esta tendéncia ja é visivel nalguns segmentos de mercado. Por exemplo, na
emissdo de alguns cartdes de crédito, na criagdo de esquemas de crédito ao

consumo e na criagdo de centros de processamento de dados para bancos

de pequena e média dimenséo.

A banca electrénica ira aumentar esta tendéncia, facilitando o aparecimento

de mais empresas com o intuito de prestar este tipo de servigos.

A opgdo por uma das trés vias referidas ou a adopg@o de uma estratégia

hibrida devera resultar da avaliagdo dos seguintes aspectos:

» posicdo competitiva do banco ao longo de toda a cadeia de valor, desde a
concepgao de produtos até a sua distribuigao; |
importancia do nome do banco no mercado e percepgdo da imagem que
os clientes associam a esse nome; |

conhecimento dos desejos e necessidades dos clientes.
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2.5.2 - O controlo dos meios de pagamento electrénicos

A segunda grande oportunidade, decorrente do processo de convergéncia
tecnolégica em curso, consiste na obtengao do controlo dos meios de
pagamento electrénicos. E imperativo para os bancos garantir de forma
individual ou colectiva os mecanismos relacionados com 0s pagamentos

electrénicos.

Para isso, tém de avaliar antes de mais, as oportunidades e ameacgas

associadas aos sistemas de pagamento emergentes: (1) cartées inteligentes;

(2) pagamento electrdnico de servigos; e (3) dinheiro electrénico.

Estes sistemas de pagamento reflectem de alguma forma a evolugdo que se

estd a operar no sector. Convird aos bancos definirem as iniciativas,
individuais e colectivas, que lhes permitam acompanhar o processo e, assim,
evitarem ser ultrapassados por forgas que por vezes sao exteriores ao sector

financeiro.
A identificagdo de opgdes estratégicas na area dos pagamentos € t&o
importante como a definigdo de uma estratégia de distribuicdo. Embora,

independentes as duas dreas estao relacionadas entre si.

Segundo Qgilve (1996), os maiores riscos da banca electrénica séo

estratégicos e competitivos. Os gestores bancarios que subestimarem a
potencialidade da Internet arriscam-se, a longo prazo, a perder a corrida e a
dar aos seus concorrentes a oportunidade pela qual estes tanto esperavam

para liderar o mercado.

De acordo com Munro (1995), urge uma tomada de posigao estratégica
relativamente a banca electrénica, jda que é cada vez menor o nimero de

clientes que visitam 0s bancos.
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3.1 PESQUISA EXPLORATORIA

Ap6s a definicdo do tema de pesquisa, deu-se inicio a um processo de
pesquisa exploratéria, com o objectivo de recolher informages que
permitissem uma melhor compreensdo do problema. Essa pesquisa

exploratdria foi feita com base em:

pesquisas documentais em publicagdes especializadas sobre temas
relacionados com a introdugdo de novas tecnologias na banca;

entrevistas com responsdveis pelos departamentos de sistemas de
informagdo de quatro bancos distintos (BBI - Banco Borges & Irmao;
Argentaria - Banco Exterior; BCM - Banco Comercial de Macau; BPA -
Banco Portugués do Atldntico);

reunides com clientes particulares de cinco instituigdes bancdrias distintas

para discussdo de matérias relacionadas com o tema de pesquisa.

Da pesquisa documental em publicagbes especializadas sobre temas
relacionados com a banca, foi possivel identificar varios artigos relacionados

com experiéncias em curso na drea da banca electronica.

Das entrevistas com os responsaveis pelos departamentos de sistemas de

informagdo de alguns bancos, foi possivel obter uma visdo acerca do ponto
de situagdo relativo & introdugdo de sistemas de atendimento bancario

suportados por equipamentos tecnologicos.

Nestas entrevistas foi também abordado o tema da estratégia e planos para
o futuro, em termos de sistemas de banca electrénica. Relativamente a esta
questdo, todos os entrevistados mostraram pouca receptividade a discussao,
remetendo o assunto para instancias superiores as quais nao foi possivel ter

acesso.
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As reunioes realizadas com clientes de bancos tiveram lugar em 15 e 16 de

Julho de 1996 e foram conduzidas de acordo com a técnica de focus-group’.

Os temas abordados com 0s entrevistados foram 0s seguintes:

grau de interesse pela tecnologia em geral,

grau de utilizagdo das méquinas ATM e do telefone para a
execucgdo de operag¢des bancarias,

grau de satisfagdo relativamente ao atendimento ao balcado, via
maquinas ATM ou pelo telefone;

grau de conhecimento e sensibilidade no que se refere a evolugdes

tecnolégicas na drea da banca.

Com base nas informagdes recolhidas na pesquisa exploratdria, partiu-se
para a inventariagdo das necessidades de informagdo e definigdo dos

objectivos da pesquisa.




e

Tecnologias de informacgao: Receptividade & banca electronica

3.2 OBJECTIVOS

De uma forma geral, podemos dizer que este trabatho de pesquisa, tem

como objectivo principal, avaliar a receptividade em relagdo & banca

electrénica, e identificar os potenciais utilizadores a curto ou médio prazo.

Na impossibilidade de pedirmos opiniao aos inquiridos sobre um sistema que
estd, na maioria dos bancos, em fase de desenvolvimento, optamos por
avaliar a receptividade a banca electrénica, a partir do comportamento dos

respondentes, face ao uso da tecnologia.

Atendendo a que a literatura sugere, como muito provavel, uma maior
receptividade a banca electrénica pelos actuais utilizadores de maquinas
ATM e telefone, entendeu-se ser fundamental recolher informagéo sobre o
interesse, grau de utilizagdo, grau de satisfagao e preferéncias por operagdo

bancéaria em relagdo ao uso desta tecnologia.

Procurou-se também avaliar a receptividade em relag@o ao Telemultibanco e
ao porta moedas Multibanco, visto se tratarem de servigos novos baseados
em tecnologias de informagdo. Relativamente & banca electronica pareceu-
nos pertinente, o conhecimento do grau de sensibilidade e utilidade

percepcionado pelos respondentes.

No sentido de identificarmos os inquiridos que estardo em condig¢bes de se
tornarem, de imediato ou a curto prazo, potenciais utilizadores da banca
electrénica, procuramos saber quais eram 0s que possuiam 0s equipamentos

e 0 know-how necessario para acederem a servigos on-fine.
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Assim, definimos como objectivos da nossa pesquisa a obtengao de reépdsta"

para as seguintes questoes:

1 - Qual o interesse dos clientes particulares pela utilizacdo dos
sistemas tecnoldgicos que tém por missdo facilitar a comunicagdo

ndo presencial entre banco e cliente.

2 - Qual o grau de utilizagdo dos sistemas tecnoldgicos mais
vulgarizados para a comunicagdo com os bancos - a mdquina ATM
e o telefone - e que razées impedem a adopgao destes sistemas

pelos que declaram ser ndo utilizadores.

3 - Qual o grau de satisfagdo dos clientes particulares em relagdo aos
diferentes processos de atendimento bancdrio - ao balcdo, via

mdquinas ATM ou via telefone.

4 - Qual a preferéncia dos clientes particulares quanto a forma de
realizar as operagbes bancdrias mais correntes - ao balcdo, nas
mdquinas ATM, pelo telefone, ou através de equipamentos

especificos.

5 - Qual a receptividade a introdugdo de novos produtos e servigos que

utilizam as novas tecnologias de informagdo como suporte.
6 - Qual o mercado potencial para sisteras de banca electronica.
A necessidade de se recolher informagdo para dar resposta aos objectivos

atras referidos levou ao desenvolvimento de um inquérito dirigido a clientes

da banca de retalho que permitisse:
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e Avaliar o grau de interesse dos clientes pela tecnologia, quando tém
possibilidade de optar por tratarem de um assunto bancério ao balcdo ou

através de uma maquina ATM ou outro qualquer meio tecnologico.

o ldentificar o grau de utilizagdo das maquinas ATM e do telefone como

meio de comunicagdo com os bancos para solicitar determinados servigos

efou operagbes e, ainda, identificar as razdes que impedem os néo

utitizadores de aderir aos referidos sistemas.

Avaliar o grau de satisfagdo dos clientes em relagdo as formas de
atendimento mais vulgarizadas - ao balcdo, via maquinas ATM e pelo

telefone.

Analisar se existe uma relagdo entre o uso da tecnologia e o tipo de

operagdes bancarias mais solicitadas

Avaliar o grau de receptividade & introdu¢do de novos produtos ou
servicos suportados por novas  tecnologias, nomeadamente:

Telemultibanco; porta moedas Multibanco e banca electrénica.

Identificar os potenciais utilizadores da banca electrénica, partindo do
pressuposto que os primeiros a aderir serdo os clientes que possuam o

conhecimento e 0 acesso & tecnologia necessaria.

Na sequéncia dos resultados obtidos com esta pesquisa, espera-se ser

possivel produzir um conjunto de recomendag¢des para 0s bancos que
tenham nos seus planos disponibilizar sistemas de banca electrénica para o

segmento de clientes particulares.
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3.3 UNIVERSO

Definiu-se como universo desta investigagao todos os individuos, maiores de
18 anos, com conta bancaria, com telefone no lar e residentes na area

abrangida pela rede dos TLP do Porto. Os menores de 18 anos foram

excluidos pela simples razdo de terem relativamente pouca experiéncia em

lidar com bancos.

Assim, melhor definindo o universo, pelos elementos (objecto de

investigacdo), unidades de sondagem, &mbito e data teremos:

Elementos - Individuos maiores de 18 anos, com conta bancaria, em lares
com telefone.

Unidades de sondagem - colunas da lista telefénica; telefones
residenciais; individuos maiores de 18 anos, com conta bancéria.

Ambito - Rede TLP do Porto

Data - Lista telefénica da regido do Porto de 1996
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3.4 - PROCEDIMENTO DE AMOSTRAGEM

O processo de amostragem adoptado foi o de amostragem sistemadtica
aleatdria, baseado nos assinantes da lista telefénica da regido do Porto. A
escolha deste processo de amostragem deveu-se ao facto de se tratar de um
processo, com uma técnica de selec¢do que se adapta de forma conveniente

a unica fonte de dados disponivel.
3.4.1 - Dimensao da amostra

Para o cdlculo da dimensdo da amostra, partimos do principio de que o
universo é infinito (N>30000) e portanto ndo se justificaria entrar com

factores de correcgdo finita para o seu célculo estatistico.

Atendendo a que, no caso mais simples de amostragem aleatdria simples, a
dimensao da amostra pode ser calculada em fungdo do intervalo de
confianga em que se pretende trabalhar € do erro de amostragem que se
pretende admitir, concluimos que, para um intervalo de confianga de 95% Z,
= 1,96, o valor maximo da amostra que corresponde a uma proporgao de 0,5

seria de 384, para um erro de amostragem de 0,05.
3.4.2 - Selec¢do da amostra

A selecgdo do lar onde se pretende realizar a entrevista baseou-se na lista
telefonica da regido do Porto. Atendendo a que o processo de-amostragem
escolhido foi o de amostragem aleatdria sistematica, comegou por se

calcular o intervalo sistematico | da seguinte forma:
12 Determinou-se o niimero de colunas da lista telefénica (Nr. de paginas x
Nr. de colunas) que € de:

N=1184" 4 = 4752

59
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22 Calculou-se o intervalo sistematico |
| = 4752/384 = 12

32 Escolheu-se um numero aleatdério no intervalo 1-12 que recaiu sobre 0 6,
ficando assim definida a coluna em que se iniciaria a selecgao do primeiro
numero a ser utilizado. As restantes colunas seriam os termos de uma
progressdo aritmética, de termo inicial 6 e razdo 12 (igual ao intervalo

sistematico).

42 Dentro de cada coluna, foi escolhido sempre o primeiro nimero telefénico
correspondente a um lar. Todos os numeros correspondentes a empresas ou

outras entidades que nao fossem um lar foram rejeitados.

52 Dentro de cada lar, definiu-se que o elemento a entrevistar seria o maior
de 18 anos com conta bancaria, que tinha completado rnais recentemente

um aniversario.

62 Para substituicdo das impossibilidades de contacto ou recusas, seguiu-se
0 mesmo processo, com selecgdo agora do segundo numero de telefone da

coluna respectiva e correspondente a um lar.




3.5 - ESCOLHA DO METODO

De acordo com Day e Kamer (1995), as entrevistas por telefone tém
tendéncia para se tornar o método dominante para obteng¢do de informagao,
dados 0s custos e os problemas de recusa de resposta associados as

entrevistas pessoais.

No caso presente, o método escolhido foi a entrevista por telefone

assistida por computador. A escolha deste método deveu-se em grande

parte 4 necessidade de se entrevistar populagdo de forma eminentemente

andnima, com grau cultural muito diverso e que provavelmente reagiria com

alguma indiferenga a um questionério enviado pelo correio.

A entrevista telefdnica assistida por computador apresenta as seguintes

vantagens:

e O numero de entrevistas realizadas num determinado periodo de

tempo & superior ao realizado pelo processo face a face, porque

ndo hd perdas de tempo com transportes ou localizagdo dos

respondentes;

e & possivel procurar as horas mais convenientes para as entrevistas,

nomeadamente ao fim do dia, em que toda a familia se encontra em

casa e com maior disponibilidade para colaborar,

o podem ser feitas vérias tentativas, a diferentes horas do dia, para

localizar os respondentes, sem grandes custos.

As principais limitages deste método sdo a impossibilidade de utilizar

ajudas visuais e a quantidade de informagdo que e possivel recolher por

entrevista. A maioria das entrevistas tera de ser mantida dentro dos cinco a

dez minutos, para evitar que os respondentes fiquem saturados e

eventualmente desliguem o telefone.
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3.6 - QUESTIONARIO

3.6.1 - Elaboracao do questionario

O questiondrio foi desenhado tendo em aten¢do o facto de se pretender

aplica-lo via telefone. As perguntas utilizadas foram do tipo fechado e as

opgbes de escolha, num mdximo de seis, resultaram das hipdteses de

resposta mais provaveis, detectadas durante as entrevistas realizadas na

fase da pesquisa exploratoria.

O numero de perguntas utilizadas foi ajustado de forma a permitir toda a

recolha de dados relativos a um respondente entre 8 a 10 minutos, sem que

tal prejudicasse os objectivos da pesquisa.

A razdo que levou a limitar a um maximo de seis respostas possiveis por

questdo teve a ver essencialmente com a dificuldade apresentada pelos

_inquiridos em reter um maior nimero de opgdes.

O questiondrio criado para esta pesquisa encontra-se dividido em dois

grandes grupos de perguntas: (l) questdes para caracterizar

demograficamente os respondentes; (ll) questdes directamente relacionadas

com os objectivos do estudo.

| - Questdes para caracterizar demograficamente os respondentes.

Este grupo de questdes teve por objectivo a recolha de informagao

demogréfica sobre cada um dos respondentes, nomeadamente:

o jdade;

e localizagdo geogréfica (calculada a partir do nr. do telefone);

s S5EX0,

» habilitagGes literarias.
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- |l - Questdes directamente relacionadas com os objectivos da pesquisa

Objectivo 1 - Qual o interesse dos clientes particuiares das instituigoes
financeiras quanto a utilizagdo dos sistemas tecnoldgicos que tém
por missédo facilitar a comunicag@o ndo presencial entre banco e

cliente.

P1 - A pergunta 1 permite recolher informa¢do acerca da
preferéncia dos respondentes quando podem optar entre tratar de

um assunto directamente ao balcao de um banco ou através de

uma maquina ATM ou telefone.

Objectivo 2 - Qual o grau de utilizagdo dos sistemas tecnologicos mais
vulgarizados para comunicagdo com os bancos - a maquina ATM e
o telefone - e que razbes impedem a adopgdo destes sistemas

pelos que declaram ser néo utilizadores.

P6 e P11 - As perguntas P6 e P11 permitem recolher informagéao

acerca do grau de utilizagdo das mdquinas ATM e telefone.

P10 e P15 - As perguntas P10 e P15 permitem a recolha de
informag@o acerca das razdes que estdo na origem da nao

utilizag@o das maquinas ATM ou telefone

Objectivo 3 - Qual o grau de satisfagdo dos clientes particulares das
instituigdes financeiras em relagdo aos diferentes processos de
atendimento bancario - ao balcdo, via méaquinas ATM ou via

telefone.

P2 a P5 - As perguntas P2 a P5 permitem recolher informagao
acerca do grau de satisfagao dos respondentes com o atendimento

personalizado e variedade de produtos e servigos oferecidos.
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P7 a P9 - As perguntas P7 a P9 permitem recolher informagéo
acerca do grau de satisfagdo dos respondentes com o servigo

Multibanco.

P12 a P14 - As perguntas P12 a P14 permitem recolher informagao
acerca do grau de satisfag@o dos respondentes com o servigo de

atendimento telefonico dos bancos.

P2 e P31 - A pergunta P2 aliada a pergunta P31 permite recolher

informacao sobre o grau de satisfagdo com o atendimento do banco

principal dos inquiridos

Objectivo 4 - Qual é a preferéncia dos clientes quando podem optar
por realizar uma determinada operagéo bancaria ao balcéo ou via

um sistema tecnoldgico.

P18 a P21 - As perguntas P18 a P21 permitem recolher informagéo

acerca da preferéncia pela tecnologia na execugéo de diversas

operagdes bancarias de uso mais corrente.

P22 - A pergunta P22 permite determinar a preferéncia dos

entrevistados relativamente a forma de pagamento de despesas. -

Objectivo 5 - Qual a receptividade a introdugdo de novos produtos e

servigos que utilizam as novas tecnologias como suporte.

P16 e P17 - As perguntas P16 e P17 permitem recolher informagao
acerca da receptividade dos respondentes aos novos servigos

Telemultibanco e PMB - Porta Moedas Multibanco.
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P26 e P27 - As perguntas P26 e P27 permitem recolher informagao
acerca do grau de sensibilidade e grau de utilidade que- os

respondentes veém nos sistemas de banca electrénica.

Objectivo 6 - Quem sdo os potenciais utilizadores de sistemas de

banca electrénica.

P23 a P25 - As perguntas P23 a P25 permitem recolher informa§:§o

acerca dos respondentes com maior potencial para serem primeiros

aderentes aos sistemas de banca electrénica.

A ordem das perguntas ndo obedeceu a dos objectivos, como se pode vér no
anexo |, mas sim a critérios que estao de alguma forma relacionados com a
fluéncia e sequéncia légica que se pretendia imprimir ao didlogo a
estabelecer entre o respondente e o entrevistador e ainda a preocupagéao de
que as respostas dadas ndo condicionassem respostas a perguntas

posteriores.

3.6.2 - Implementacgao de software para a recolha de dados

Em paralelo com o desenho do questiondrio, implementou-se um sistema de
software em linguagem GWBasic v4.0 que se designou por Recolha de
Dados Assistida por Computador (RDAC) constituido pelos modulos Inquirer

e Recoder com fungdes distintas

Inquirer - Interpretador de questiondrios com perguntas de multipla
escolha.

Recoder - Detector de erros, codificador e gerador de um ficheiro para ser
lido pelo programa de tratamento estatistico SPSS' v6.1 Win e pelo
software STAR.
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O programa Inquirer foi desenhado tendo em vista a interpretacdo de um
script escrito no formato texto com as perguntas do inquérito. A vantagem
desta abordagem consiste em manter o script com o inquérito independente

do programa que faz a recolha dos dados.

Esta facilidade mostrou-se especialmente eficaz na fase do teste do
questiondrio, j@ que foi necessaric fazer alguns ajustes ao formato das

perguntas.

O programa inquirer apresenta as seguintes facilidades:

s & 0 conjunto de nimeros de telefone que o operador deve marcar
em cada sessdo de entrevistas a partir de um ficheiro de texto;
escreve num ficheiro de fog todos os resultados do inquérito, assim
como o status em termos do sucesso ou insucesso das chamadas
efectuadas;
guarda em fila de espera chamadas ndo atendidas durante trés
vezes consecutivas e a quarta tentativa exclui o nimero de telefone

da lista;

guarda informacgdo sobre o tempo de realizagao de cada entrevista,

permitindo obter estatisticas sobre a rendibilidade do operador.

O programa recoder tem por objectivo juntar ficheiros de log de vérios
operadores num unico ficheiro, detectar erros de digitagao, fazer uma pré-
codificagdo dos dados e gerar um ficheiro com a extenséo ".dat’ para ser lido

pelo programa de tratamento estatistico SPSS.

O recoder permite ainda gerar estatisticas diarias sobre o sucesso ou
insucesso das chamadas realizadas. Este instrumento mostrou-se um
precioso auxiliar para avaliar o desempenho dos operadores e detectar, na

fase de teste, as melhores horas para realizar as entrevistas.
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3.6.3 - Pré-teste do questionario

O pré-teste foi realizado em trés sessdes de dois dias cada uma, e a horas
diferentes, para medir a receptividade dos respondentes & forma e contetido
do inquérito. De sessdo para sessdo foram-se ajustando as questdes,

- especialmente no que se refere a forma.

No pré-teste foi utilizada uma amostra de conveniéncia constituida pelos
primeiros 120 assinantes residenciais das primeira cinco paginas da lista
telefonica da regido do Porto. Esta amostra de conveniéncia pareceu-nos ser
adequada aos objectivos a atingir nesta fase e permitiu assegurar que nao

haveria colisio com 0s nimeros seleccionados para o inquérito real.

A primeira sessédo de pré-teste foi conduzida durante dois dias da parte da
manha, entre as 10h e as 12h. Nesta sessdo, a primeira conclusio a tirar foi
a de que seria muito dificil conduzir entrevistas pelo telefone que
demorassem mais de 10 minutos, o que implicou a reformulagao do
questiondrio em termos de dimenséo e de forma de algumas questoes. Nesta
sessdo o programa recoder deu-nos as seguintes indicagbes em termos de

taxa de resposta.

Total de chamadas realizadas -

Chamadas com sucesso 2} .
Responde um FAX ........ 2 - 5.0%
Ndo atendem ............ 14 - 35.0%
Ndo quer colaborar ..... 10 - 25.0%
Sem requisitos ......... 3 - 7.5%
Desistiu do ingquérito 1 - 2.5%
Ndo residenciais 2

A s_egunda sessdo foi conduzida da parte da tarde, entre as 15h e as 17h,
tendo-se feilo apdés a sua aplicagdo ainda algumas correcgbes ao
questiondrio e obtido os seguintes resultados em termos de taxa de

resposta.
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Total de chamadas realizadas - 40

Chamadas com sucesso & - 15.0%
Responde um FAX ........ 1 - 2.5%
Ndo atendem ............ 16 - 40.0%
Ndo quer colaborar ..... 12 - 30.0%
Sem requisitos ......... 1 - 2.5%
Desistiu do inquérito 0 - 0.0%
Nio residenciais 4 - 10.0%

A terceira sessdo do pré-teste, jA com um questiondrio definitivo, foi
conduzida entre as 19h e as 21h, tendo-se obtido os seguintes resultados

em termos da taxa de resposta.

Total de chamadas realizadas - 40

Chamadas com sucesso ... 14 - 35.0%
Responde um FAX ........ o - 0.0%
Ndo atendem ............ 10 - 25.0%
N&o quer colaborar ..... 12 - 30.0%
Sem requisitos ......... 1 - 2.5%
Desistiu do inquérito .. 0 - 0.0%
Ndo residenciais RPN 3 - 7.5%

Com base nos resultados obtidos durante as sessOes de pré-teste conclui-se
que:

¢ 08 inquéritos deveriam ser realizados no horario das 18h as 21h;

s caso se verificassem as condigdes obtidas na ultima sesséao, seria de
esperar uma taxa global de chamadas com sucesso a primeira
tentativa de contacto com cerca de 35%;

e em média, um operador poderia conduzir 14 entrevistas com

sucesso, por sessao de 2 horas.

Estas informacgGes seriam determinantes para calcular o tempo e 0s custos a

suportar com o inquérito definitivo.

A recolha de dados em computador foi feita durante o pré-teste por uma
dnica estagao de trabalho. Os computadores utilizados foram do tipo IBM PC
e, em vez de telefones tradicionais, usou-se um sistema de auscultador com
microfone integrado de forma a permitir as méos livres para operar o

computador.

68
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Verificou-se no pré-teste que o software de suporte a recolha de dados
estava operacional e respondia em tempo Util &s exigéncias de uma recolha

que se pretendia que fosse o mais interactiva possivel.

Durante as sessdes de pré-teste foi dada formag¢édo a duas operadoras que
iriam fazer a recolha definitiva. Essa formagdo incidiu sobre a forma de
operar o sistema de recolha e sobre um conjunto de normas éticas que

deveriam ser respeitadas no contacto telefénico com os entrevistados.

Apés a realizagdo do pré-teste, decidiu-se considerar ‘sem requisitos’ para

responder ao inquérito todos os elementos que declarassem trabalhar em

instituigdes bancarias.

Esta decisdo surgiu na sequéncia de um conjunto de trés entrevistas que

foram realizadas na fase de pré-teste com trés elementos ligados a banca.
Verificou-se nestas trés entrevistas que os inquiridos, ainda que
inconscientemente, apresentavam uma certa tendéncia para se deixarem
influenciar pelo conhecimenfo que possuiam da instituicdo bancaria a que

pertenciam, enviesando por isso 0s resultados.
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3.7 - RECOLHA DE DADOS

O inquérito definitivo foi aplicado durante quinze sessbes de duas horas, por

duas operadoras, localizadas no Porto. As sessdes decorreram todas entre

as 19 e as 21 horas de Segunda-Feira a Sexta-Feira.

As primeiras dez sessdes foram realizadas na 22 e 3% semanas de Dezembro
de 1996. O facto de se verificar uma ligeira descida na taxa de resposta com
a aproximacéo do Natal levou a que se realizassem as Ultimas cinco sessbes

na 22 semana de Janeiro de 1997.

Durante estas sessOes obtiveram-se os seguintes resultados em termos da

taxa de resposta.

Total de chamadas realizadas - 540

Chamadas com sucesso 339 .0%
Regponde um FAX ........ 11 - 2.0%
Nio atendem ............ 83 - 17.0% _
Ndo gquer colaborar ..... 32 - 6.0%
8em requisitos ......... 38 - 7.0%
Desistiu do inguérito .. 8 - 1.0%
Nioc residenciais e 19 - 4.0%

Em termos de ambiente bancdrio vivia-se alguma perturbacgdo gerada pelos

seguintes factos:
s integracédo do BPA no universo BCP;
» aquisigdo do grupo BFE/BBI pelo grupo BPI;
» desaparecimento do BCM com integragdo dos seus clientes no

universo BCP.

Apesar de ser um periodo de grandes alteragfes estruturais ao nivel da
banca, ndo pareceu que tal se reflectisse nas respostas ao inquérito. Os
respondentes, de uma forma geral, continuavam a referir-se ao seu banco

principal pela designagdo antiga e néo faziam sentir que as alteragbes em
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curso estivessem de alguma forma a modificar 0 modus operandi desses

bancos.

A amostra conseguida foi de 339 entrevistas e a prevista de 384 entrevistas.
A diferenga entre o previsto e o conseguido foi motivada pela

indisponibilidade da equipa em aumentar o nimero de sessdes inicialmente

acordado e ndo se tornar rentdvel uma nova formagéo para realizar

unicamente 45 entrevistas.
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3.8 - TRATAMENTO DE DADOS
3.8.1 - Edi¢ao e codificagao

Todo o trabalho de edigao dos dados que consiste na identificacao e
eliminagdo de eventuais erros ficou muito facilitado pela técnica de recoiha
utilizada. Durante o tratamento de dados com o programa recoder, apenas
se detectaram' dois registos incompletos por deficiente operagdo do sistema

informatico e que por isso foram rejeitados.

A codificacdo processou-se de forma automatica durante a recolha de dados
o que eliminou esta fase no processo de tratamento de dados. O programa
recoder foi utilizado apenas para identificar ¢ local de residéncia a partir do
numero de telefone. Os primeiros 2 a 3 digitos do numero de telefone
marcado permitem identificar a rede a que esta conectado o telefone & assim

foi possivel identificar o local de residéncia dos entrevistados.

Podemos assim afirmar que a transferéncia de dados entre o software
recoder e o package SPSS se processou de forma automatica o que permitiu

passar de imediato a analise dos dados.

3.8.2 - Controlo e ponderagio da amostra

Nesta etapa, comparamos a estrutura da amostra com a do universo, que
consideramos para padrdo®, no que se refere as varidveis localizagéo

cruzada por sexo e também idade.

? Populagao residente com mais de 18 anos, admitindo-se, na zona em questao ser pouco
diferente da populagdo com mais de 18 anos com conta bancdria em lares com telefone,
dada a alta taxa de penetragdo do telefone no lar e conta bancéria.
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O quadro seguinte reproduz a situagao encontrada, o que levou a conclusdo

da necessidade de ponderagédo da amostra.

1-Area vs. Sexo Amostra Universo
Porto Urbano
Feminino 24,2% 15,7%
Masculino 12,4% 13,2%
Porto Norte (Conc. Maia e Matosinhos)
Feminino 13,2% 12,0%
Masculino 7.4% 11,4%
Porto Este (Conc. Gondomar e Yalongo)
Feminino 13,9% 10,6%
Masculino 10,9% 10,2%
Porto Sul (Conc. Espinho e gaia)
Feminino 11,5% 13,9%
Masculino 6,5% 13,1%

Totais

Porto Urbano 36,6% 28,9%
Porto Norte 20,6% 23,4%
Porto Este 24,8% 20,7%
Porto Sul 18,0% 27.0%
Feminino 62,8% 52,2%
Masculono 37,2% 47 8%

2-ldade Amostra Universo
18 a 24 anos 21,5% 16,0%
25 a 34 anos 24,2% 22,0%
35a 49 anos 271% 27,0%
50 ou mais anos 27.1% 35,0%

Quadro 3.1 - Quadro comparativo da estrutura da amostra com a do universo

O desequilibrio entre amostra e universo (o0 procedimento de amostragem

nao foi estratificado por concelho, dada a maneira como a fonte de recolha

dos numeros telefénicos se apresentava, com os concelhos todos misturados
e a taxa de recusa de resposta levarem a enviezamentos & ao cometimento
de erros sisteméticos) levou & necessidade de se ponderar a amostra pelas
varidveis consideradas, as Unicas possiveis, dadas as informagdes

existentes sobre a composiciao do universo.

Utilizou-se um programa designado por ORION que comega por analisar
cada modalidade de cada variavel considerada, compara-a com o universo e

escolhe a mais desiquilibrada. Equilibra essa modalidade, estimando o factor
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de ponderagdo necessdrio. De novo analisa cada modalidade de éa&a__
varidvel (a anterior estard equilibrada), compara-a com o- uni\.féré'é- 'e-_ :
selecciona a mais desiquilibrada e equilibra-a. E assim sucesswamente“_

comparando sempre todas as modalidades das diferentes vanavels ate_'_-"-..
conseguir uma aproximagao aceitdavel entre amostra e umverso no que se"‘ul

refere as variaveis consideradas.

Resumem-se no quadro seguinte a estrutura da amostra real, amostra

ponderada e universo, apds equilibragem pelo programa ORION.

Amostra Amostra Universo

Real Ponderada
Area
Porto Urbano 36,6% 28,9% 28,9%
Porto Norte 20,6% 23,4% 23,4%
Porto Este 24,8% 20,7% 20,7%
Porto Sul 18,0% 27.0% = 27,0%
Sexo
Feminino 62,8% 52,1% 52,2%
Masculino 37,2% 47.9% 47 8%
Idade
18 a 24 anos 21,5% 16,0% 16,0%
25 a 34 anos 24.2% 22,0% 22,0%
35 a 49 anos 27.1% 27,0% 27,0%
50 ou mais anos 27.1% 35,0% 35,0%

Quadro 3.1A - Quadro com a estrutura da amostra real, amostra ponderada e universo, apos
equilibragem pelo prograrna ORION

3.8.3 - Tratamento estatistico dos dados

O tratamento estatistico dos dados foi feito com recurso ac package ‘SPSS -
Statistical Package for the Social Sciences’ versdo 6.1 para Wing5 e ao

package ‘STAR - Pulse Train Technology’ versdo 19.4..

Neste software, cada quadro compde-se de trés paginas (vér Anexo ). a
primeira de nimeros absolutos, a 22 de percentagens verticais (em relagao
3s bases da andlise) e a 32 de percentagens horizontais (em relagdo aos

totais).
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Sobre estes quadros foi ensaiado um teste de qui quadrado entre cada
coluna e a coluna do total, evidenciando-se com + ou - as diferengas

significativas com um nivel de significincia de 5%.

i
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3.9 - ANALISE DOS DADOS

3.9.1 - Caracterizagdo do perfil dos inquiridos, apds ponderagdo da

amostra

A caracterizagdo do perfil dos inquiridos foi feita com base na recolha das
’seguintes informagGes no questionario:

e idade;

» SEXo;

» habilitagGes literarias.

A partir do nimero marcado, foi possivel determinar a rede dos TLP em que
se encontrava instalado o telefone. Com base na rede a que pertencia o
telefone, foi por sua vez possivel saber-se o local de residéncia do inquirido

e enquadra-lo no respectivo concelho.

Para efeitos de anélise em termos de local de residéncia dos entrevistados,

foram consideradas as seguintes areas:

Porto urbano (concelho do Porto)
Porto Norte (concelhos da Maia e Matosinhos)
Porto Este (concelhos de Gondomar e Valongo)

Porto Sul  (concelhos de Gaia e Espinho)

A partir das respostas dos inquiridos foi possivel construir 0 quadro 3.1B

onde se resume a caracterizagao demografica da amostra, apés ponderagao.
No que se refere a estrutura etdria da amostra, verificou-se que o grupo

etario preponderante € constituido por pessoas com 50 ou mais anos, com

uma percentagem de cerca de 35%
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No que se refere ao sexo, existe um certo equilibrio entre o nimero de

homens e mulheres.

No que diz respeito a distribui¢do dos inquiridos pelas zonas consideradas,
verifica-se alguma preponderancia de individuos do Porto urbano, com uma
percentagem de 29%. A distribuigdo dos entrevistados pelas diferentes
zonas consideradas €&, no entanto, muito equilibrada em termos percentuais

como se pode observar pelo quadro 3.1B.

Avaliando a distribuigdo em fungado das habilitagées, verificou-se que 60%

tém habilitagdes ao nivel do 92 ano ou inferior.

%
Idade 18-24 54 16%
25-34 75 22%
35-49 92 27%
>=50 119 35%
Sexo Feminino 177 52%
Masculino 162 48%
Localizagao Porto urbano 98 29%
Porto Norte 79 23%
Porto Este 70 21%
Porto Sul 91 27%
Habilitagbes | Superior ou complementar 134 40%
Outras 205 60%

Quadro 3.1B - Caracterizacdo do perfil dos inquiridos

Resumidamente, podemos dizer que a amostra usada nesta pesquisa é

constituida maioritariamente por individuos com idade igual ou

superior a 36 anos (62%), do sexo feminino (52%), residentes no Porto

urbano e Porto Sul (concelhos do Porto, Gaia e Espinho) (56%) e com

nivel de habilitagdes literdrias inferior ao 10° ano (60%). Alids, quanto a

estas varidveis, ela tem a mesma estrutura do universo.

3.9.2 - Avaliagdo do grau de interesse pela tecnologia

O primeiro objectivo desta pesquisa consiste em conhecer qual a

receptividade dos clientes particulares das instituigdes financeiras quanto a
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utilizagdo dos sistemas tecnolégicos que tém por missao facilitar a

comunicagao ndo presencial entre banco e cliente.

Essa receptividade foi avaliada colocando a todos os inquiridos a seguinte

questao (P1):

Quando necessita de tratar de um assunto no seu banco principal
prefere dirigir-se a uma agéncia desse banco ou, se tal for possivel,
prefere utilizar uma maquina Multibanco ou o telefone ?

As respostas obtidas estdo ilustradas no grafico que se segue:

Preferéncia entre Banco ou ATM/Telefone

-

Indiferente
8%

ATM/Telefone
29%

Grafico 3.1 - Preferéncia entre tratar assunto no banco ou por ATM/Telefone

A andlise das respostas sugere-nos que a preferéncia vai de uma forma
geral para o contacto directo entre os clientes e o seu banco (63%), em

detrimento do uso das méquinas ATM ou do contacto telefénico (29%).
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Analisemos agora a preferéncia dos inquiridos por grupos demogréficos.

Grau de interesse pela tecnologia n Prefere ir Prefere ATM Indiferente  Total
vs. contacto directo com o banco ao hanco oo telefone NR
Total 339 63% 29% 8% 100%
Idade
18-24 73 47% A7 % 6% 100%
25-34 82 60% 32% 8% 100%
35-49 92 65% 29% 6% 100%
»>=50 92 70% 20% 10% 100%
_Sexo
Feminino 213 63% 29% 8% 100%
Masculino 126 63% 29% 8% 100%
Local de residéncia
Porto urbano 124 58% 32% 10% 100%
Porto Norte 70 60% 34% 6% 100%
Porto Este 84 63% 26% 11% 100%
Porto Sul 61 70% 25% 5% 100%
Habilitagoes
Superior ou complementar 146 45% 44% 11% 100%
Qutras 193 74% 20% 6% 100%

Quadro 3.2 - Preferéncia entre tratar assuntos no banco ou através de tecnologia

3.9.2.1 - Analise por escaldo etdrio

A preferéncia pelo contacto directo com o banco para tratar de qualquer

assunto bancdrio aumenta a medida que se sobe na idade, enquanto, a

preferéncia pelo uso de maquinas ATM ou telefone diminui.

3.9.2.2 - Andlise em fun¢do do sexo

Em termos da varidvel sexo, existe equilibrio em termos das preferéncias

dentro do mesma forma de contactar o banco - em pessoa ou via maquina

ATM / contacto telefénico. Nao parece neste caso ser de concluir que existe

um comportamento especifico que esteja relacionado com o sexo dos

inquiridos.
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3.9.2.3 - Analise por local de residéncia

Ao analisarmos as preferéncias em termos de local de residéncia dos

respondentes, verifica-se tendencialmente uma maior preferéncia pelo
contacto directo fora da regiao abrangida pelo Porto urbano, o que se podera
explicar, em parte, por uma cobertura mais deficitaria em termos de ATM’s,

quando comparado com 0s grandes centros.

1

2.9.2.4 - Andlise em func¢ao das habilitagoes

A analise em termos de habilitagdes permite-nos concluir que os inquiridos

com formacgéo ao nivel do ensino complementar ou superior preferem utilizar
as maquinas ATM e o telefone para tratar de assuntos bancarios, enquanto

0s outros respondentes preferem o contacto directo.

Resumindo, podemos dizer que a preferéncia vai de uma forma geral

para o contacto directo entre os clientes e o seu banco (63%) em
detrimento do uso das mdquinas ATM ou dos contactos telefonicos
(29%). Quando a andlise é feita por grupo demogrdfico a preferéncia
pelo contacto directo com o banco aumenta & medida que se sobe na
idade dos inquiridos, é ligeiramente superior nos respondentes do
Porto Sul (70%) e & preponderante nos elementos da amostra com
habilitagées inferiores ao 102 ano, (cerca de 74% contra 45% dos que

possuem habilitagcées de nivel complementar ou superior).

3.9.3 - ldentificagdo do grau de utilizagdo das maquinas ATM e do

telefone

As maquinas ATM vulgarmente conhecidas por Multibanco e o telefone, com

atendimento personalizado ou através de sistemas de resposta automatica,

sdo normalmente os meios de contacto ndo personalizados mais utilizados
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pelos clientes da banca de retalho quando precisam de tratar de um assunto

bancario.

Foi esta constatag@o que levou a considerar como segundo objectivo desta
pesquisa a necessidade de conhecer o grau de utilizagaoc de cada um destes

instrumentos tecnoldgicos e o perfil dos respectivos utilizadores.

A todos aqueles que responderam que nao usavam maquinas ATM ou o
telefone para tratar de assuntos bancdrios, foram apresentadas seis
possiveis razbes para esse comportamento e foi-lhes pedido que

escolhessem aquela que melhor descrevia o seu caso.

Esta questdo tinha por objectivo identificar a principal ou principais razbes
que estdo na base da ndo adopgdo destas duas formas de contacto com os
bancos.

3.9.3.1 - Grau de utilizagao das maquinas ATM

A identificacdo do grau de utilizagdo de maquinas ATM e o perfil dos
respectivos utilizadores resultou das respostas obtidas em relagdo a

seguinte questdo (P6) :

Costuma utilizar as mdquinas do Multibanco para realizar opera¢ées

bancdrias ?

81




Tecnologias de Iﬁformagéo: Receptividada & banca selectrénica

A primeira grande conclusao a extrair das respostas a esta questao € que os
inquiridos costumam utilizam frequentemente maquinas ATM para tratar dos

seus assuntos bancdrios como se pode ver pelo grafico 3.2.

Costuma utilizar as maquinas ATM ?
{n=339)

Grafico 3.2 - Grau de utilizagao das maquinas ATM

O servigo Multibanco € um caso de sucesso, mesmo quando comparado com
experiéncias analogas noutras paises, como é frequentemente admitido
pelos peritos nesta matéria. Segundo a SiBS-Sociedade Interbancéaria de
Servigos (1997), a criagdo de uma estrutura técnico/operacional partilhada
permitiu economias de escala decorrentes de uma utilizagdo mais racional
de recursos informaticos, de telecomunicagdes e humanos necessarios, bem
como a constituicao de uma rede nacional de distribui¢do de servigos com

vantagens evidentes para todos os intervenientes no processo.

Este sucesso estd bem evidente na percentagem de cerca de 69% de

inquiridos que afirmaram costumar utilizar o Multibanco.
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O grau de utilizagao das maquinas ATM por grupos demogréficos encontra-

se representado no quadro 3.3 que se segue.

n=339 Sim Nao Total
Total 69% 3% 100%
ldade o
18-24 85% 15% 100%
25-34 88% 12% 100%
35-49 67% 33% 100%
>=50 52% 48% 100%
Sexo
Feminino 65% 35% 100%
Masculino 74% 26% 100%
Localizagao
Porto urbano 68% 32% 100%
Porto Norte 67% 33% 100%
Porto Este 72% 28% 100%
Porto Sul 71% 29% 100%
Habilitagbes
Superior ou complementar B88% 12% 100%
Qutras 57% 43% 100%

Quadro 3.3 - Penetragao das maquinas ATM

3.9.3.1.1 - Anadlise por grupo etario

Da andlise do quadro 3.3, podemos concluir que a utilizagdo de ATM's pelos
inquiridos é preponderante no escalao dos 18 aos 34 anos ultrapassando a
fasquia dos 84%. E de referir que se verifica uma quebra substancial na
utilizagdo -de ATM’s, a medida que se avanga no escaldo etdrio dos

entrevistados.
3.9.3.1.2 - Anadlise em funcdo do sexo
No que se refere a andlise em fungdo do sexo dos inquiridos, nota-se uma

maior utilizagdo de ATM's pelos elementos do sexo masculino, com uma

percentagem de cerca de 74%.
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3.9.3.1.3 - Analise por local de residéncia

No que diz respeito a andlise por local de residéncia, verifica-se um certo

equilibrio entre a percentagem dos respondentes que dizem utilizar ATM's.

Os valores obtidos para cada uma das zonas referem uma percentagem de
utilizagao préxima dos 70%, o que nos leva a concluir que nado existe um
maior ou menor grau de utilizagdo que se possa associar ao local de

residéncia dos inquiridos.

3.9.3.1.4 - Andlise em fungao das habilitagoes

Analisando a distribuico das respostas em fungdo das habilitagbes, é de
assinalar o facto dos inquiridos com formagao superior ao 92 ano serem 08

gue mais utilizam as ATM'’s, com uma percentagem de cerca de 88%.

Resumidamente, podemos dizer que a utilizagdo de mdquinas ATM

pelos elementos da amostra € de uma forma geral elevada, com
especial preponderancia dos individuos na faixa etdria dos 18 a 34

anos, do sexo masculino e com habilitag6es superiores ao 92 ano.

A identificagd@o das razdes que poderdo estar na origem da néo utilizagéo de
méquinas ATM resultaram da seguinte questao (P10), que foi colocada aos

inquiridos gue afirmaram nao usar o servi¢o Multibanco.

Diga-nos se a razdo pela qual ndo utiliza o Multibanco tem a ver com
algum dos seguintes aspectos. Nao utiliza porque:

1- ndo tem cartao Multibanco
2- ndo gosta de lidar com mdquinas

3- considera complicado ou ndo sabe como funciona
4- ndo tem confianga no sistema

5- prefere tratar assuntos bancdrios pessoalmente
6- nunca sentiu necessidade de recorrer a uma ATM
7-ndo sabe ou ndo tem opinido
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constam do quadro 3.4

As justificagdes para a nao utilizagdo de maquinas ATM foram as que

4-Nao tem confianga no sistema
B-Prefere tratar os assuntos pessoalmente
6-Nunca sentiu necessidade

7-Nio sabe/ndo tem opinido

Porque nao utiliza as maquinas ATM ? n=101
1-Nao tem cartdo multibanco 47%
2-Nao gosta de lidar com maguinas 18%
3-Complicado / Nao sabe comao funciona 13%

3%
10%
9%
0%

Quadro 3.4 - Razdes que explicam a nao utilizagao de maquinas ATM

As respostas a esta questdo permitiram-nos concluir que as razdes com

maior peso para a ndo utilizagdo de maquinas ATM sio:

e a existénecia de uma elevada percentagem (47%) de inquiridos sem

cartdo para aceder ao Multibanco;
» 0 facto de uma percentagem significativa de inquiridos (18%) nao gostar
de lidar com maquinas;

e 0 facto de ainda ser desconhecido de alguns inquiridos (13%) o modo

de funcionamento das mdquinas ATM.

E interessante verificar, da anélise do guadro anterior, o reduzido numero de
inquiridos que dizem nao confiar no sistema, o que prova gue em termos de
fiabilidade e seguranga se ftrata de um sistema que conquistou

definitivamente a confianga dos portugueses.

Analisando o perfil dos utilizadores de méquinas ATM's, verifica-se que a
sua distribuigao acompanha de perto a distribuigdo do universo no que se
refere as varidveis de classificagdo consideradas, como podemos ver no

quadro que se segue.
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Utilizadores Universo Amostra
de ATM's
Idade 18-24 16% 20%

25-34 22% 28%
35-49 27% 26%
>=50 35% 26%
Sexo: Feminino 52% 49%
Masculino 48% 51%
Localizagao: Porto urbano 29% 28%
Porto Norte 23% 23%
Porto Este 21% 21%
Porto Sul 27% 28%
Habilitagoes: Sup./Compl. 40% 50%
Qutros 60% 50%

Quadro 3.4A-Perfil dos utilizadores das maquinas ATM

Nos graficos seguintes pretende-se representar o desvio entre os

utilizadores de ATM'’s e o universo considerado para cada uma das varidveis
demogréficas.

Utitizadores de ATM's por idades Utilizadores de ATM par sexo

@ Mazculno

E Femrinino

Utilizadores da ATM's por local Utilizadores de ATM por habilitagdas

100% e
40% +
80% &

T0% +

&0% DPortosy &0% +
: SPurtofste
DPorieNorte 50% ¢
GPuleubao 40% 4

0% ¢+ -
20% 1
10% A
o%

ECulros
B Sup/Corpl.

Grafico 3.2A - Desvio entre os utilizadores de maquinas ATM e o universo considerado para
cada uma das varidveis demograficas.
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3.9.3.2 Grau de utilizagao do telefone

A identificagao do grau de utilizagao do telefone e o perfil dos respectivos
utilizadores resultou das respostas obtidas em relagdo a seguinte questéo
(P11):

Costuma utilizar o telefone para tratar de assuntos bancarios ?

Em func@o das respostas obtidas para esta questdo, conclui-se que o
telefone € muito pouco utilizado pelos inquiridos para tratarem dos seus

assuntos bancdrios como se pode constatar pelo grafico 3.3.

Costuma utilizar o telefone para tratar de
assuntos bancérios ?
(n=339) _
Sim

9%

Gréfico 3.3 - Grau de utilizagao do telefone

Os servigos de atendimento telefénico, quer sejam assegurados através de

funciondrios dos balcoes ou de sistemas de banca telefonica, com
atendimento personalizado ou automatico, continuam a ter uma diminuta taxa

de utilizagdo por parte dos clientes.

Tomé (1996), num artigo da revista Fortuna sobre a evolugdo na banca
refere que, quanto aos bancos telefénicos, embora a maioria dos bancos ja
disponibilize este servico, ainda nao se vulgarizaram. Segundo este mesmo

autor, apenas o Banco 7 apresenta um conceito global e auténomo,
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oferecendo assim os beneficios praticados pela banca directa, como & por

exemplo o inglés First Direct que |he serviu de modelo.

A reduzida receptividade a utilizagao de servigos de atendimento telefénico
estd bem patente nos cerca de 9% de inquiridos que afirmaram utilizar o

telefone para tratar de assuntos bancarios.

Analisemos agora a utilizag@o do telefone por grupo demografico de acordo

com as respostas dos elementos da amostra.

n=339 Sim Nao Total
Total 9% 91% 100%
|dade
18-24 16%"* B84%* 100%
25-34 17% 83% 100%
35-49 5% 95% 100%
>=50 4%* 96%* 100%
Sexo .
Feminino 8% 92% 100%
Masculino 11% 89% 100%
Localizacao
Porto urbano 8% 92% 100%
Porto Norte 11% 89% 100%
Porto Este 9% 91% 100%
Porto Sul 8% 92% 100%
Habilitagoes ‘
Superior ou complementar 15% 85% 100%
Qutras 5% 95% 100%

Quadro 3.5 - Penetragio do uso do telefone para tratar de assuntos bancarios
* Diferenca significativa (a=5%) relativamente ao total

3.9.3.2.1 - Andlise por grupo etdrio

Da andlise do quadro 3.5, podemos concluir que o telefone para tratar de
assuntos bancéarios é utilizado essencialmente pelos inquiridos com idades
compreendidas entre os 18 e os 34 anos, (e significativamente maior nos de
18 a 24 anos) com uma percentagem de cerca de 16% em cada um desses

grupos etarios. o
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3.9.3.2.2 - Anadlise em fung¢ao do sexo

A andlise em fungé@o do sexo dos inquiridos demonstra que o telefone para

tratar de assuntos bancarios é ligeiramente mais utilizado pelos homens do

que pelas mulheres entrevistadas.

3.9.3.2.3 - Analise por local de residéncia

O local de residéncia dos inquiridos nao parece ser significativo de um
comportamento especifico por regides. A percentagem de utilizadores de

telefone por regiao é muito semelhante nos quatro grupos considerados.

3.9.3.2.4 - Andlise em fungao das habilitagdes.

As habilitagbes dos inquiridos influenciam de forma muito significativa o uso
do telefone. Dos elementos com formagdo ao nivel dos complementar ou
superior, cerca de 15% dizem usar o telefone, enquanto dos elementos com

outro tipo de formag@o apenas cerca de 5% dizem usar o telefone.

Resumindo, podemos dizer que a utilizagdo do telefone pelos
elementos da amostra para tratar de assuntos bancdrios é muito
reduzida. Os que costumam utilizar o telefone situam-se enire os 18 e
os 34 anos, com um nivel de habilitagbes superior ao 92 ano. O sexo e 0
local de residéncia dos inquiridos nao parece ser determinante para

uma maior ou menor utilizacdo do telefone.

A identificagdo das razbes que poderdo estar na origem da ndo utilizag@o do

telefone resultaram da seguinte questao (P15).

Diga-nos qual a razdo pela qual ndo utiliza o telefone para tratar de
assuntos bancdrios. Ndo utiliza porque:

1- desconhece que o banco presta servigos pelo telefone

2- ndo gosta de lidar com telefones
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3- ndo sabe como aceder ao servigo de atendimento telefonico
4- prefere tratar os assuntos pessoalmente

5- considera que pode aumentar custos com o lelefone

6- nunca sentiu necessidade de recorrer ao telefone

As respostas em relagao a esta pergunta encontram-se no quadro 3.6.

Porque nao utiliza o telefone ? n=307
1-Desconhece o servigo de atendimento telefénico 13%
2-Nao gosta de lidar com telefones 3%
3-N&o sabe como aceder ao banco pelo telefone 30%
4-Prefere tratar os assuntos bancarios pessoalmente 19%
5-Considera que pode aumentar os custos ¢/ telefone 1%
6-Nunca sentiu necessidade do atendimento telefénico .~ 32%
7-N&o sabe/ndo tem opnido ' 2%

Quadro 3.6 - Razdes que explicam a ndo utitizagao do telefone

Constata-se que os inquiridos que ndo usam o telefone justificam esse

comportamento pelas seguintes razdes:

e 32% nunca sentiram necessidade de utilizar o telefone para tratar de
assuntos bancarios;

s 30% desconhecem a forma de aceder ao banco pelo telefone;

s 19% preferem tratar dos assuntos bancdrios pessoalmente;

» 13% desconhecem que o seu banco proporcione tal servigo.

De salientar ainda, da analise do quadro anterior, 0 reduzido numero de
inquiridos que dizem ndo gostar de lidar com telefones ou que demonstram

preocupacgdo com 0s custos das comunicagoes.

Esta atitude permite-nos concluir que o telefone é hoje o instrumento
tecnolégico mais bem integrado no quotidiano dos portugueses e, dai, a sua
grande potencialidade para ser explorado como veiculo de contacto entre a

banca e os seus clientes.

Analisando o pertfil dos utilizadores de telefone para tratar de assuntos

bancarios, verifica-se que o peso dos jovens, homens, com instrugao
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superior ou complementar e superior ao peso destes segmentos no universo,
0 que leva a considerar estes segmentos como caracterizadores do perfil dos

utilizadores de telefone para tratar de assuntos bancarios.

Utilizadores Universo Amostra

do telefone

Idade 18-24 16% 29%
25-34 22% 40%
35-49 27% 16%
>=50 35% 15%

Sexo: Feminino 52% 44%
Masculino 48% 56%

lLocalizagao: Porto urbano 29% 27%
Porto Norte 23% 28%
Porto Este 21% 21%
Porto Su! 27% 24%

Habilitagoes: Sup./Compl. 40% 66%
Outros 60% 34%

Quadro 3.6A-Perfil dos utilizadores de telefone para tratar de assuntos bancarios

Nos graficos seguintes apresenta-se a comparag¢do da distribuigao do perfil

dos utilizadores de telefone para tratar de assuntos bancarios (amostra) com

a distribuigdo do universo.
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Litilizadores da telefons por idades Uhilizadores da telefone por sexo
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Utilizadoras da lelefone por localizagéo Utilizadores de talafona por habilitagoas
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[ Porte Este
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C1¥erdo whano

1

Univarso

Grafico 3.3A - Comparacao da distribuigio do perfil dos utilizadores de telefone para tratar
de assuntos bancarios com a distribuigao do universo.

3.9.4 - Avaliagdo do grau de satisfagdo dos clientes particulares em

relagdo ao atendimento ao balcdo, por maquinas ATM e pelo

telefone.

De forma a podermos verificar se a utilizagdo de meios tecnoldgicos era
influenciada ou ndo pela qualidade do servigo prestado, entendeu-se ser
fundamental definir como um dos objectivos da pesquisa o levantamento do
grau de satisfagdo relativamente ao atendimento ao balcao, por magquinas

ATM e pelo telefone.

O grau de satisfagdo para cada um destes meios de atendimento foi avaliado
em relagdo a trés factores comuns: a eficiéncia e rapidez; a variedade dos

produtos e servigos disponiveis; e a qualidade global do servigo prestado.
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~ As perguntas relativas ao grau de satisfagdo foram aplicadas a todos os

_ inquiridos no que se refere ao atendimento personalizado, porque se 'parﬁu.

do principio que todos tinham contactos directos com o banco. Relativaméﬁtej
a0 atendimento com recurso a maquinas ATM ou ao telefone, sé foram.

inquiridos os elementos que afirmaram costumar usar estes dois sistemas. =
3.9.4.1 - Eficiéncia e rapidez

A primeira questdo que foi apresentada a todos os inquiridos foi a'seg'di'n'te};__'_f--
(P3, P7 e P12): b

Qual o grau de satisfagdo relativamente a eficiéncia e rapidez_ na -

execugdo das operagées (atendimento personalizado no bah’c’b;

execugdo de operagées nas ATM’s e execugdo das ordens dadas pelo

telefone) ?

Relativamente a esta questdo, verificou-se que o grau de satisfagdo com a

eficiéncia e rapidez era maior quando o atendimento se fazia através do

telefone e das maquinas ATM como se ilustra no quadro 3.7

Eficiéncia e rapidez do atendimento  Personalizado  Multibanco Telefons
n=339 n=238 n=32
(1)-Totalmente insatisfeito 6% 1% 0%
{2)-Muito insatisfeito 18% 9% 8%
{3)-Algo insatisfeito 28% 3% 0%
(4)-Algo satisfeito 26% 62% 45%
(5)-Muito satisfeilo 21% 25% 45%
(6)-Totalmente satisfeilo 1% 0% 2%
Nao sabe/nao responde 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100%
Total de satisfag@o 48% 87% 92%
Total de insatistacao 52% 13% 8%
Médianaescalade1a6 34 4 43
Desvio padrio ha escalade 1a 6 1,2 0,9 0,9

Quadro 3.7 - Grau de satisfagéo relativamente & eficiéncia e rapidez do atendimento

o>

Da andlise do quadro anterior, pode ainda verificar-se que € bastante

significativo o nimero de inquiridos (52%) que se dizem de alguma forma
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insatisfeitos com o atendimento personalizado que lhes é prestado, quando
se dirigem a um banco, em comparag¢gdo com o que se passa no atendimento

por uma maquina ATM ou pelo telefone.
3.9.4.2 - Variedade dos produtos e servigos disponiveis

Para avaliar o grau de satisfagdo quanto a variedade de produtos e servigos
que estavam disponiveis através de cada um dos meios de atendimento em

andlise foi colocada a seguinte questdo (P4, P8 e P13):

Qual o grau de satisfagdo relativamente a variedade de produtos e

servigos que lhe eram disponibilizados ?

Em resposta a esta questao, foi possivel identificar que, de uma forma geral,
o grau de satisfagio era elevado nas trés formas de atendimento, conforme
se pode verificar pelo quadro 3.8. A maioria dos inquiridos afirmou estar

muito satisfeito com a variedade de servi¢os e produtos.

Variedade dos produtos e servigos Personalizado  Muitibanco Teletone
n=339 n=238 n=32
{1)-Totalmente insatisfeito 2% 1% 0%
{2)-Muito insatisfeito 5% 6% 13%
{3)-Algo insatisfeito 13% 14% 12%
(4)-Algo satisfeito 26% 63% 16%
(5}-Muito satisfeito 53% 15% 55%
(6)-Totalmente satisfeito 1% 1% 4%
Nao sabe/ndo responde 0% . 0% 0%
Total 100% 100% 100%
Total de satistagao BO% 79% 75%
Total de insatisiacao 20% 21% 25%
Média naescalade 1 a6 43 3,9 4,3
Desvio padrao na escalade 1a 6 1 0,8 1,1

Quadro 3.8 - Grau de satisfacdo quanto & variedade de produtos e servigos disponiveis
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3.9.4.3 - Qualidade glchal do servigo prestado
A terceira questdo que foi colocada aos inquiridos pretendia avaliar a
qualidade global do servigo prestado, através de cada um dos canais de

comunicagdo com o banco {P5, P9 e P14).

Qual o grau de satisfagdo relativamente a qualidade global do servigo

prestado 7

As respostas a esta questdo estdo resumidas no quadro 3.9 e permitem

verificar que o grau de satisfagdo global é elevado.

Qualidade global do servico Personalizado  Multibanco Telefone

n=339 n=238 n=32
(1)-Totalmente insatisteito 3% 2% 0%
{2)-Muito insatisfeito 4% 4% 10%
{3)-Algo insatisteito 15% 1% 4%
{4)-Algo satisfeito 31% 49% 30%
(5)-Muito satisfeito . 48% 41% 54%
(6)-Totalmente satisfeito 1% 3% 2%
Nao sabe/nao responde : 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100%
Total de satisfacao 78% 93% 86%
Total de insatisfagio 22% 7% 14%
Médiana escalade 1 a8 4,2 4.3 4,4
Desvio padrdo na escalade 1 a6 1 0,9 1

Quadro 3.9 - Grau de satisfa¢do em relagdo a qualidade global do servigo

Das respostas dos inquiridos relativas ao grau de satisfagdo, quanto as trés

formas de atendimento em andlise, podemos concluir que tanto o

atendimento personalizado como o atendimento ndo personalizado, via

maquinas ATM ou pelo telefone, tem uma boa imagem junto dos elementos

da amostra.

Sendo assim, é de concluir que a adopgao das formas de atendimento nao

personalizadas nédo s&o prejudicadas pela qualidade associada aos servigos

que lhes estdo subjacentes.
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3.9.4.4 - Contributo da satisfagdo com eficiéncia e rapidez e da
satisfagdo com a variedade de produtos e servigos na

satisfagao global.

Para se procurar determinar a influéncia da satisfagado com eficiéncia e

rapidez e da satisfagdo com a variedade de produtos e servigos na
satisfagdo com a qualidade global de servigo, ensaiaram-se andlises de
regressao multipla, em que a variavel dependente era a satisfagao global
(que se designara por SATGLOB) e as varidveis independentes a satisfacéo
com eficiéncia e rapidez (SATRAP) e a satisfagdo com a variedade de
produtos e servigos (SATVAR).

A analise de regressado consiste, pois, em explicar uma variavel (varidvel a

explicar) por um conjunto de outras varidveis (varidveis explicativas).
Considerar-se-a 0 modelo linear, dado que, na maior parte dos casos, a
fungdo Y=f(Xy, Xa..., X;) € escolhida linearmente, por ser a relagdo mais

simples e por ser possivel medir por diferentes testes estatisticos a qualidade

dos resultados.

s

Determinada a forma da fung¢édo, € necessario determinar o valor dos

parametros da fungdo, 0 que € o objecto da regressao.

O coeficiente de correlagdo R mede a correlagdo entre os valores
observados e os valores estimados através da fung¢do. Se R? for préximo da
unidade, a aproximagio sera boa. Se o modelo de regressao for correcto, a
influéncia dos residucs (diferencas entre os valores estimados e valores
observados) serd negligencidvel e o valor de F, obtido por andlise de

variancia sera grande.

a

Se F for pequeno, as diferengas observadas podem ser atribuidas ao acaso

e o0 modelo ndo sera explicativo do fenomeno em estudo.
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3.9.4.4.1 - Atendimento personalizado
A analise da regressao multipla conduz a seguinte fungao:

SATGLOB=0,26 SATRAP+0,40 SATVAR+1,58

R®: 0,34 _
Andlise de Variancia: F:86,48 G.liberdade:2,336 Nivel de significan:cia_:O,O%I.
Coet. Correlagio (SATGLOB,SATRAP) = 0,46 Nivel de significancia:0,0%
Coef, Correlacdo (SATGLOB,SATVAR} = 0,51 Nivel de significancia:0,0'%_ _
Coef. Correlagdo (SATRAP,SATVAR) = 0,39 Nivel de significahéiazo,d % -

A satisfagio com a variedade de produtos e servigos tem maior influéncia na

satisfagdo global com a qualidade de servigo, ainda que se verifique que a
aproximagdo da regresséo & somente razodvel (R’=0,34), sendo ct_)nt_tf;_'dq"q-

modelo de regressdo correcto.

A satisfagdo global estd mais relacionada com a satisfagdo com a variedade
de produtos e servigos (r=0,51) do que com a satisfagdo com a eficiéncia e
rapidez (r=0,46).

3.9.4.4.2 - Atendimento através das maquinas ATM

A analise da regressdo multipla conduz & seguinte fungéo:
SATGLOB=0,42 SATRAP+0,61 SATVAR+0,22

R?:0,81

Andlise de Variancia; F:721,9 Q.lLiberdade:2;336 Nivel de significancia:0,0%
Coef. Correlagdo (SATGLOB,SATRAP) = 0,85 Nivel de significancia:0,0%
Coef. Correlagao (SATGLOB,SATVAR) = 0,87 Nivel de significancia:0,0 %
Coef. Correlagdo (SATRAP,SATVAR) = 0,83 Nivel de significancia:0,0 %
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A satisfacdo com a variedade de produtos e servu;os tem uma __maior'---
infludncia na satisfagéo global com a qualidade de servigo;. embora_
sejam préximos (proximidade entre os coeficientes das variaveis) O mo elo -

de regresséo € correcto.

3.9.4.4.3 - Atendimento telefonico

A andlise da regressao multipla conduz a seguinte fungéo: s

SATGLOB=0,66 SATRAP+0,30 SATVAR+0,01

R? :0,92 TR
Andlise de Variancia:  F:1879,8 G.Liberdade:2;336  Nivel de signi'f'i'cé.nc':ié':b,_(j":./; .
Coef. Correlagio (SATGLOB,SATRAP) = 0,95 Nivel de sighiﬁéan'c'ia-'o o%- G
Coef. Correlagio (SATGLOB,SATVAR) =0,94 Nivel de sugmﬂcancua 0 0 % -
Coef. Correlagao (SATRAP,SATVAR) = 0,96 Nivel de mgmﬁcancna 0 0 %

A satisfagao com a eficiéncia e rapidez tem agora uma maior influéncia na
satisfagdo global com a qualidade de servico, com um peso bem

diterenciado. O modelo de regresséo é correcto.

Resumindo, podemos dizer que, no atendimento personalizado e
através de maquinas ATM, a satisfacdo com a variedade de produtos e
servigos é mais influente na satisfagdo global que a satisfagdo com a
rapidez e eficiéncia. No atendimento telefénico, a satisfagdo com a
rapidez e eficiéncia é mais influente na satisfagao global que a

satisfagdo com a variedade de produtos e servigos.
3.0.4.5 - Simpatia e cortesia dos colaboradores do banco principal
A questao P2

Qual o seu grau de satisfagdo relativamente & simpatia e cortesia dos

colaboradores do seu banco ?
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aliada & questédo P31

Agradeciamos que nos dissesse o nome ou a sigla do seu banco

principal.

permitiu verificar se a satisfagdo € ou ndo do mesmo grau a nivel dos

diferentes bancos (ou melhor, a nivel dos diferentes grupos de bancos, dado
que para alguns bancos as bases eram insuficientes para qualquer andlise, o

que levou a considerar o tratamento por grupos e nao por instituigc’ies).f :
Os grupos considerados foram os seguintes:

Grupo CGD - CGD e BNU
Grupo BCP - BCP, BPA, Nova Rede e Banco 7
Grupo Champalimaud - BPSM,CPP ¢ BTA
Grupo BES - BES e BIC
Grupo BPI| - BFB, BFE ¢ BB

Todos as restantes instituigdes foram agrupadas no grupo que se designou

genericamente por Outros.

As respostas as questdes P2 e P31 estdo resumidas no quadro 3.9A que

inclui algumas medidas estatisticas para a realizagdo de uma anilise de

variancia.

cGD

Grupo

BCP

Champ.

BES

BPI

Outros

Total

Amostra

(2)-Muito insatisfeito
(3)-Algo insatisteito
(4)-Algo satisfeito
(5)-Muito satisteito
(8)-Totalmente satisfeito
Nao sabe/nao responde
Total

Variancia estimada

95

{1)-Totalmente insatisfeito 2%

8%
19%
29%
41%

1%

1,01

100%

3%

16%
26%

55%

1,02

50

4%
7%
8%
24%
57%

100%

1,23

2%
12%
19%

67%

0,66

4%
8%
15%
16%
59%

1,25

5%
9%
29%
57%

0,66

2%
6%
15%
26%
51%

Total de safisfagao 71% B81% 81% B6% 75% 86% 77%
Média na escalade 1a 6 4,0 4,3 4,2 45 4,2 4,4 42
Desvio padrao na escalade 1a 6 1,0 1,0 1,1 0,8 1,1 0,8 1

Quadro 3.9A-Satisfagdo com ¢ banco principal
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A primeira concluséo a tirar € a de que 6 elevado 0 nivel de satisfagdo com o
banco principal no que se refere a cortesia e simpatia no atendimento. A
segunda conclusdo assentard na analise da variancia realizada,  cujos
resultados se resumem em seguida, e que permitem afirmar que, com um
nivel de significincia de 5%, ndo é diferente a apreciagdo de grupo de
bancos para grupo, ou seja, o factor banco principal ndo influencia .
significativamente a apreciagao. |

Anélise da variancia a um factor

Origem da variagdo Soma dos quadrados  Grau de Liberdade  Quadrados médios

Entre grupos 9,46 5 : 1,892
Dentro dos grupos 311,37 315 0,988

Total 320,83

Valor de F:1,91
F{5,315)=2,24

* N&o se consideraram 0$ ndo respondentes.

3.9.5 - Analise de possiveis relagoes entre o uso da tecnologia e o tipo

de operagdes bancdrias realizadas.

Apesar de se ter verificado no ponto 3.9.2, na avaliag@o do grau de interesse

dos clientes pela tecnologia, que os inquiridos preferiam de uma forma geral
o contacto directo com o seu banco em detrimento do uso das maguinas
ATM ou dos contactos telefénicos, entendemos que poderia ser de grande
utilidade compreender de que forma essa preferéncia se manifesta face a

diferentes tipos de operagdes bancarias.

Complementarmente, entendemos ser ainda de interesse avaliar qual o grau
de preferéncia quanto a forma de pagamento mais utilizada - em dinheiro ou

cheque vs. cartao de crédito ou débito.
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Para analisar se existe ou ndo uma relagdo entre as operagdes bancdrias de
uso mais corrente e o uso da tecnologia, foi pedido a todos os inquiridos que

identificassem a sua preferéncia, e, se essa preferéncia- existisse, como

optariam quanto a forma de realizar a operagao.

As operagdes bancarias escolhidas para esta analise e os meios possiveis

para as realizar foram 0s seguintes:
» levantamento de dinheiro (balcdo ou maquina ATM);
» depésito de cheques (balcGo ou ATM ou cofre directo/cofre
nocturnoy);
+ pedido de saldo de conta (baicdo ou maquina ATM/telefone);

requisi¢éo de livro de cheques (balcao ou maquina ATM/telefone).

A escolha destas operagdes justifica-se por serem realizadas com alguma

frequéncia pelos clientes particulares das instituigoes financeiras.

Os resultados obtidos no que se refere a preferéncia dos inquiridos para

cada uma destas operagdes encontram-se no quadro 3.10.

Operacaoc bancaria (h=339) Em pessoa  Via tecnologia S/ preferéncia N/ sabe Total

|_avantar dinheirc 32% 61% 7% 0% 100%
Depositar cheques 850% 7% 2% 1% 100%
Solicitar o saldo 37% 58% 5% 0% 100%

Requisitar cheques 84% 13% 2% 1% 100%

Quadro 3.10 - Preferéncia entre atendimento personalizado e via equipamento tecnolégico

Como se pode verificar pelo quadro anterior, a preferéncia para tratar

determinados assuntos em pessoa vs. uso da tecnologia apresenta duas

tendéncias distintas:

e Para levantar dinheiro ou solicitar o saldo, os clientes preferem fazé-
lo através de meios qu.; integram de alguma forma a tecnologia.

s Para depositar cheques ou requisitar os livros de cheques, a

preferéncia vai nitidamente para o contacto directo com o banco.




Tecnologias de Informagéo: Receptividade & banca slectrénica

Apesar desta tendéncia nitida para termos duas operagbes a serem
executadas preferencialmente via equipamentos tecnolégicos e as outras
duas a serem executadas ao baicao, entendemaos ser fundamental conhecer
de que forma as preferéncias se manifestam quando analisadas em fungdo

das caracteristicas demograficas dos inquiridos.

3.9.5.1- Andlise da preferéncia quanto a forma de levantar dinheiro .~

O levantamento de valores é uma das operagdes mais correntes de todos os
clientes de uma instituigdo financeira. Seja directamente ao: balcdo dos
bancos ou através das maquinas ATM, é vulgar as pessoas realizarem esta

operagao uma ou mais vezes por semana.

Foi a constatagdo dessa realidade que motivou o interesse em conhecer a
forma preferida dos inquiridos da amostra para fazerem o levantamento de

verbas.

De forma a podermos conhecer a preferénecia dos nossos inquiridos
relativamente & forma de realizar esta operagao, caso pudessem escolher
entre dirigir-se ao balcdo de um banco ou utilizar as maquinas ATM, foi

colocada a seguinte questdo a todos os inquiridos (P18).

Prefere levantar dinheiro nas mdquinas do Muitibanco ou ao balcéo

do seu banco 7

As respostas obtidas para esta questdo apontam, globalmente, para uma
preferéncia para o levantamento de dinheiro nas maquinas ATM, como se
pode observar no quadro 3.10; no entanto, se analisarmos essas respostas
em fungdo das varidveis demogréaficas, podemos detectar comportamentos

especificos associados essencialmente & idade e habilitagbes dos inquiridos.
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3.9.5.1.1 - Preferéncia por escalao etdrio

Como se pode verificar pelo grafico 3.4, os inquiridos mais jovens
apresentam uma preferéncia pelo uso de maquinas ATM para levantar o

dinheiro. A medida que se sobe na idade dos inquiridos a preferéncia pelo

uso de maquinas ATM vai-se atenuando, dando lugar a uma preferéncia pelo

levantamento de valores ao balcio.

3.9.5.1.2 - Preferéncia por local de residéncia

Ao analisarmos o grafico 3.5, verifica-se que a preferéncia pelo uso de
maquinas ATM €& preponderante em relagdo ao levantamento em balcio,

independentemente da localizagao da residéncia dos inquiridos.

3.9.5.1.3 - Preferéncia fungao do sexo

No gréfico 3.6, temos o comportamento dos inquiridos em fungdo do sexo e
das habilitagbes literarias. Em relagdo a varidvel sexo verifica-se uma

preponderancia pela preferéncia de maquinas ATM em ambos 0s sexos.

3.9.5.1.4 - Preferéncia fungao das habilitagdes

Relativamente, ao comportamento em fungdo das habilitages literarias,
verifica-se que o0s inquiridos com habilitagdes ao nivel do 92 ano ou inferiores
apresentam uma menos preponderante preferéncia pela utilizagdo das

méaquinas ATM (48% contra 82% com habilitagSes superiores ao 92 ano).

Resumindo, podemos dizer que, apesar de os inquiridos terem
afirmado preferir levantar dinheiro nas mdquinas ATM’s, essa
preferéncia diminui consideravelmente com o aumento da idade dos

inquiridos e abaixamento das habilitagées literdrias.
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Levantar dinheiro {(n=339)

TIEm pessoa |
C/ tecnologia

NSSSSSSST

OS/ preferéacia]”

Grafico 3.4 - Preferéncia quanto ao levantamento de dinheiro por idade - - [

Levantar dinheiro (n=339)

B Em pessoa; "
B C/ tecnologia. |-
O/ preferdngia |

P-Este
lL.ocal de residéncia

Gréfico 3.5 - Preferéncia quanto ao levantamento de dinheiro por local de residéncia

Levantar dinheiro (n=339)

CIEm pessoa
B G/ tecndlogia
O3/ preferéneia

Sexa-M Hah.Sup. Hab.Out.
Sexo o Habilitagbes

Grafico 3.6 - Preferéncia quanto ao levantamento de dinheiro por sexo e habilitagdes
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3.9.5.2 - Anélise da preferéncia quanto a forma de realizar depdésitos.

O depdsito de cheques ou numerdrio é também uma das operacbes mais
vulgares em termos de banca. Trata-se de uma operagio que pode ser
realizada ao balcdo de um banco, numa mdquina ATM ou através dos

chamados cofres directos ou nocturnos.

Embora o depdsito num cofre ndo se possa considerar uma operagao -
bancdria realizada através de um equipamento tecnologlco no caso:"

presente, como nos interessa separar as operagdes feitas’ ao baicao das'

realizadas por outro processo, entendeu-se ser de enquadrar os deposnos_'-

em cofres como operagdes realizadas com recurso a tecnoiog:a

E de salientar que a funcionalidade de depésito em ATM's ndo esta
disponivel em todos os bancos e que obriga a que os depdsitos sejam
referentes a instituigdo a que pertence a maquina ATM. Estas condiCibna"nte’s
constiuem ainda hoje o maior entrave a uma maior utilizagdo das mé'quihas

ATM para depésitos.

De forma a podermos conhecer a preferéneia dos nossos inquiridos
relativamente a forma de realizar esta operagéo, caso pudessem escolher
entre dirigir-se ao balcao de um banco ou utilizar as maquinas ATM, ou os
cofres directos ou nocturnos , foi colocada a seguinte questao a todos os
inquiridos (P19}

Prefere fazer depdsitos ao balcdo do seu banco, numa mdquina ATM

ou num cofre directo ou cofre nocturno ?

As respostas obtidas para esta questio apontam, globalmente, para uma
preferéncia pelo depésito aos balcdes, como se pode observar no quadro

3.10; no entanto, se analisarmos essas respostas em fungéo das varidveis
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demograficas, podemos detectar comportamentos especificos associados

essencialmente a idade e habilitagbes dos inquiridos.

3.9.5.2.1 - Preferéncia por escaldo etério -
No que se refere ao escaldo etdrio, podemos verificar que existe uma t'énu'e"_ :
tendéncia das camadas mais jovens, situadas na faixa dos 18 & 34 anos, -

para utilizarem a tecnologia nos seus depdsitos.

3.9.5.2.2 - Preferéncia por local de residéncia I B
No que se refere a andlise por local da residéncia, néo exiéte.her'ihéjmé_
preferéncia em relagdo ao uso de tecnologia que permita a'ss{)'c'ié_r_' um
determinado comportamento em fungdo do local de residéncia dos

inquiridos.

3.9.5.2.3 - Preferéncia em funcao do sexo T
Relativamente ao sexo dos inquiridos verifica-se que nédo existe: nenhuma
preferéncia em relagdo ao uso de tecnologia que permita associar um

determinado comportamento em fungéo do sexo.

3.9.5.2.4 - Preferéncia em fungio das habilitagoes
Quanto a analise por habilitagbes, verifica-se que a camada com maior
preparagdo revela ja alguma preferéncia pela utilizagdo da tecnologia para

realizar os seus depdsitos.

Resumidamente podemos dizer que, apesar da forte preferéncia da
generalidade dos inquiridos por fazerem os depdsitos ao balcdo do
banco, existem indicadores decorrentes da presente pesquisa que

reflectem alguma abertura por parte de individuos mais jovens e com

maiores habilitagbes literdrias para fazerem os depdsitos fora dos

balcdes do banco.
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Depositar cheques (n=339)
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3.9.5.3 - Analise da preferéncia quanto a forma de solicitar o saldo . . .

O envio no més ‘n' de um extracto de conta para conferéncia ‘dos
movimentos efectuados no més ‘n-1' nem sempre & suficiente para manter os’ s

clientes informados sobre as transacgdes realizadas.

O atraso com que muitas vezes sdo recebidos esses extractos é também
motivo para levar os clientes de um banco a solicitar com alguma frequéncia

listagens dos ultimos movimentos efectuados e respectivo saldo da co'nt'a';.-_' o

Actualmente, existem varios meios que permitem obter os movimentos e
saldo de uma determinada conta, nomeadamente, ao balcio do banco, viaf_

Multibanco, pelo telefone e, mais recentemente, pelo Telemultibanco.

Por se tratar de uma operacdo muito requisitada pelos clientes e que pode
ser efectuada ao balcio ou através das maquinas ATM ou telefone,
entendeu-se que seria de todo o interesse analisar as respostas dos

inquiridos em fungé@o das suas caracteristicas demograficas.

As respostas obtidas apontam globalmente, de acordo com o quadro 3.10,
para uma preferéncia pela utilizagdo de meios tecnoldgicos nesta operacio;

no entanto, quando a andlise é feita por grupo demografico, verifica-se 0

seguinte:
3.9.5.3.1 - Preferéncia por escaldo etario

A andlise do grafico 3.10 permite-nos concluir que a preferéncia pelo uso da
tecnologia decresce de 78% para 33% & medida que se sobe no escaldo
etdrio, enquanto a preferéncia pelo pedido dos saldos ao balcao evolui

exactamente no sentido contrario.
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De notar que nos inquiridos com 50 ou mais anos, a preferéncia pelo pedido
do saldo ao balcao chega a ser superior em cerca de 33% aos que dizem

preferir utilizar as maquinas ATM ou o telefone.

3.9.5.3.2 - Preferéncia por local de residéncia.

Quando analisamos as respostas em fungédo do local de residéncia, verifica-
se que a preferéncia pelo uso das maquinas ATM e telefone é elevada em
todos as regides. De salientar apenas o facto de se obter uma forte
preferéncia pelo pedido dos saldos ao baicdo no Porto-Sul (44%) que estd
muito préximo da preferéncia existente pelas maguinas ATM e telefone
(52%).

3.9.5.3.3 - Preferéncia em fung¢do do sexo

De acordo com o gréafico da figura 3.11, a preferéncia pelas maquinas ATM e

telefone é grande em ambos os sexos, nao havendo uma diferenciagdo de

comportamentos.

3.9.5.3.4 - Preferéncia em fung¢ao das habilitagoes

A preferéncia pelo uso da tecnologia € muito maior nos inquiridos que
possuem formagéo ao nivel do ensino complementar ou superior (77% contra
45%).

Resumidamente podemos concluir que a preferéncia pelo uso de

tecnologia diminui 4 medida que se sobe no escaldo etdrio dos
inquiridos e é substancialmente maior nos elementos com formagédo ao
nivel do ensino complementar ou superior. Conclui-se ainda que o sexo
e o local de residéncia ndao produzem significativamente qualquer
influéncia na preferéncia dos individuos, quanto a forma de solicitarem

0 seu saldo de conta.
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Solicitar o saldo (n=339)
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3.9.5.4 - Anélise da preferéncia quanto a requisi¢do de livros de cheques

A requisicdo de livros de cheques € também uma das operagbes mais

vulgares entre os clientes particulares da banca de retalho.

Foi a constatagdo desta realidade, associada ao facto da requisigdo de
cheques poder ser feita ao balcdo de um banco ou atraveés de um
equipamento tecnoldgico, que suscitou o interesse em analisar qual a

preferéncia dos clientes quanto a forma de executar esta operagéo bancaria.

De uma forma geral, verifica-se, de acordo com o quadro 3.10, que a
preferéncia dos inquiridos é maioritariamente pela requisi¢ao de cheques ao
balcdo (84%) face aos que usam qualquer outro tipo de equipamento

tecnoldgico (13%).

Apesar desta tendéncia, verificam-se algumas variagbes de comportamento
quando a andlise é feita em fungdo da caracterizagdo demogréfica dos

respondentes.
3.9.5.4.1 - Preferéncia por escaldo etdrio

A idade, a semelhanga do que acontece com as outras operagdes bancarias
que analisamos, continua a ser determinante na forma de comportamento.
Na requisicdo de cheques verifica-se que no escaldo 18-34 é ja muito notdria
alguma mudanca de comportamentos. Cerca de 13% dos individuos entre os
18 e os 24 anos e cerca de 28% de individuos entre os 25 e 34 anos afirmam

preferir o uso de maquinas para requisitar 0s seus cheques.
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3.9.5.4.2 - Preferéncia por local de residéncia

O local de residéncia continua a nao ser determinante para o comportamento
dos inquiridos. A maioria diz preferir requisitar os seus cheques 40 balcdo e
apenas uma minoria diz preferir usar maquinas. L

3.9.5.4.3 - Preferéncia fun¢ao do sexo

Nao se verifica uma preferéncia especifica em relagio a tecnologia que se -

possa associar ao sexo dos inquiridos. Tanto homens como - mulheres .

afirmam preferir a requisi¢do de cheques ao balcao em pro'por’gc"jes-.m'tjito_'_

semelhantes entre si.

3.9.5.4.4 - Preferéncia fungdo das habilitacdes

As habilitagbes escolares, a semelhanga do que se passa noutras operagoes

bancarias, continua a ser determinante no comportamento dos individuos.

A preferéncia pela requisigdo ao balcdo, embora elevada nas diferentes
habilitagdes dos inquiridos, revela uma certa tendéncia de abaixamento a

medida que sobe o nivel cultural dos inquiridos.

Resumindo, podemos dizer que a requisigdo de cheques se faz
preferencialmente aos balcées dos bancos, mas que existe uma

tendéncia das pessoas mais jovens e com maiores habilitagGes

literdrias para adoptarem os sistemas tecnolégicos disponiveis para

esla operacido bancdria.
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Requisitar cheques (n=339)
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3.9.5.5 - Anélise da preferéncia quanto a forma de fazer pagamentos

Para avaliarmos a preferéncia dos inquiridos quanto a forma utilizada para

pagarem as suas despesas foi-lhes colocada a seguinte questao (P22):

Quando faz compras costuma pagar com cheque bancdrio, em

dinheiro ou com cartdo de crédito ou débito 7

Como paga as suas despesas (n=339)7 %o
Chegue ou dinheiro . 51% ¢
Cartdo de crédito ou débito 1%
Indiferente 8%
N&o responde 0%
Total 100%

Quadro 3.10A - Preferéncia quanto a forma de pagamento de despesas

De acordo com o quadro 3.10A, cerca de 51% dos entrevistados preferem
pagar as compras com cheque ou dinheiro contra 45% que preferem fazé-lo

com cartdo de credito ou debito e 8% para os quais € indiferente o0 meio de

pagamento.

Analisemos agora a preferéncia dos inquiridos por grupo demografico.

Como paga as suas despesas? Cheque ou dinheiro Carlao de Indiferenta Nao Total
n=339 crédito ou débito responde
Total 51% 41% 8% 0% 100%
Idade
1824 8% 59% 3% 0% 100%
25-34 34% 51% ) 15% 0% 100%
35-49 55% 42% 3% 0% 100%
>=50 64% 26% 10% 0% 100%
Sexo
Feminino 56% 38% 6% 0% 100%
Masculino 45% 44% 1% 0% 100%
Local de residéncia
Porto urbano 54% 41% 5% 0% 100%
Porto Norle 46% 45% 9% 0% 100%
Porto Este 44% 49% 7% 0% 100%
Porto Sul 57% 32% 1% 0% 100%
Habllitagdes
Supetior ou complementar 37% 58% 5% 0% 100%
Outras 60% 30% 10% 0% 100%

Quadro 3.10B - Preferéncia quanto & forma de pagamento de despesas por grupo
demografico
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3.9.5.5.1 - Preferéncia por escalao etario

A medida que baixa a idade do respondente aumenta a preferéncia pelo
cartdo de credito/debito (59% nos de 18 a 24 anos contra 38% nos com 50

ou mais anos), diminuindo a preferencia pelo pagamento em cheque ou

dinheiro.
3.9.5.5.2 - Preferéncia por local de residéncia
A varidvel local de residéncia nédo € significativamente diferenciadora, sendo
de referir uma tendéncia de preferéncia pelo cheque ou dinheiro para
pagamento de compras no Porto Urbano e Porto Sul.

3.9.5.5.3 - Preferéncia fungao do sexo

As mulheres preferem significativamente mais o pagamento por cheque ou
dinheiro (56%) que os homens (45%).

3.9.5.5.4 - Preferéncia funcéo das habilitagoes

O cheque ou dinheiro para pagamento de compras & preferido pelos
entrevistados com menos habilitagbes e o cartdo de crédito/debito pelos

entrevistados com maiores habilitagdes.

Resumindo, podemos dizer que o pagamento por cheque ou numerdrio
é preferido pela maioria dos inquiridos (51%) face & utilizagdo dos
cartbes de débito/crédito. Quando a andlise & feita por grupo
demogrdfico verifica-se, que a medida que baixa a idade do
respondente aumenta a preferéncia pelo cartdo de crédito/débito, que

as mulheres preferem significativamente mais o pagamento por cheque
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ou dinheiro e que o cartio de crédito/débito é preferido pelos inquiridos

com maiores habilitagbes.

3.9.6 - Avaliacdo do grau de receptividade a introdugdo de novos
produtos ou servicos suportados por tecnologias de

informacao.

A avaliagdo do grau de receptividade a introdugéo de novos produtos ou
servigos suportados por Tl - tecnologias de informagao € um dos objectivos

deste trabalho de pesquisa.

Para se recolher informagéo que permitisse explicar o grau de receptividade
a produtos ou servigos suportados por tecnologias de informagao optou-se

pela seguinte abordagem.

i- Fazer o levantamento relativamente ao grau de utilizagdo do
Telemultibanco e do PMB - porta moedas Multibanco por se tratarem de dois

servigos relativamente novos, mas ja conhecidos do grande publico.

2 -Fazer o levantamento relativamente ao grau de sensibilidade e percepgao

da utilidade associada aos sistemas de banca electronica.

A abordagem escolhida teve a ver com as caracteristicas intrinsecas aos
produtos em andlise. Enquanto o porta moedas Multibanco e o
Telemultibanco so j& conhecidos do grande publico e, por isso, era possivel

identificar qual a receptividade que tinham encontrado junto dos inquiridos,

no caso da banca electrénica, por ser um sistema ainda em vias de

langamento, apenas era possivel determinar até que ponto j& era conhecido

do publico inquirido e qual a sensibilidade em relagéo a sua utilidade.
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3.9.6.1 - Receptividade em relagao ao sistema Telemultibanco.

O Telemultibanco € um sistema que permite o pagamento de servigos, a
consulta de saldos do uitimo movimento e do NIB - Numero de identificagao

Bancaria e o pedido de cheques a partir de um telemovel.

Trata-se de um sistema novo, baseado nas facilidades decorrentes da
introdugdo das redes méveis de comunicagdes em Portugal, acessivel a um
grande numero de individuos, e que permite em Ultima analise transferir

alguns dos servigos prestados por exemplo por maquinas ATM para os

telemoveis.

O grau de utilizagdo do Telemultibanco foi avaliado, colocando a todos os

inquiridos a seguinte questio (P16):

Utiliza ou pensa vir a utilizar o Telemultibanco 7

Em funcgido das respostas obtidas para esta questdo foi elaborado o seguinte

quadro de resultados.

Utiliza o Telemultibanco (n=339) ? %
Sim, utilizo 4%
Nao, mas pretendo vir a utilizar 20%
Nao, nem pretendo vir a utilizar 75%
Nao responde 1%
Total 100%

Quadro 3.11 - Grau de utilizagdo do sistema telemultibanco

Como se pode ver pelo quadro anterior, a percentagem de inquiridos que
afirmaram nao utilizarem o Telemultibanco nem pensarem vir a fazé-lo num

futuro préximo € muito elevada (75%).

Um desinteresse tao elevado por este novo servigo, cuja prihcipal vantagem

é permitir realizar um grande numero de opera¢des bancéarias de qualquer
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ponto onde haja acesso a uma rede mdvel de comunicagdes, poder-se-a

explicar pelas seguintes razdes:

1- O acesso ao Telemultibanco exigia a data em que foi feito este inquérito
um telemovel que pertencesse a rede de comunicagdes moveis da Telecel.
Esta limitagdo reduz de forma drastica o nimero de pessoas que podera ter

acesso ao sistema.

2- Trata-se de um servico totalmente novo suportado por uma tecnologia que
esta ainda em fase de crescimento. Estamos, assim, perante dois tipos de
inovagdo, uma ao nivel da tecnologia e outra ao nivel do préprio servigo, o

que torna muito mais complexo o processo de adopgao do sistema.

Analisemos agora o comportamento dos inquiridos em fungdo das

caracteristicas demograficas.

Lititiza o telomultibanco ? Sim, utilizo Nao, mas pretende Nao, nem pretendo Nao Total
n=339 vir a utitizar vir a utilizar responde
Total 4% 20% 5% 1% 100%
Idade
18-24 4% 25% 1% 0% 100%
25-34 7% 27% 63%* 3% 100%
35-49 1% 17% 82% 0% 100%
>=50 4% 16% 78% 2% 100%
Sexo
Feminino 4% 20% 74% 2% 100%
Masculino 4% 21% T4% 1% 100%
Local de residéncla
Porto urbano 4% 12% 81% 3% 100%
Porto Norte 3% 24% 7% 1% 100%
Porto Este 1% 24% 74% 1% 100%
Porto Sul 7% 23% 69% 1% 100%
Babiiitagtes
Superior ou complementar 6% 24% 69% 1% 1006%
Qutras 3% 17% 78% 2% 100%

Quadro 3.12 - Grau de wtilizagdo do sistema Telemuiltibanco por grupo demografico

* Diferenga significativa (a=5%) relativamente ao total

3.9.6.1.1 - Analise por escalao etario

Como podemos verificar pelo quadro anterior, a percentagem de inquiridos
com idade até aos 34 anos que ja utiliza o Telemultibanco ou pensa vir a

utilizar brevemente é maior que a verificada nos outros escaldes etdrios
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(29% nos de 18 a 24 anos e 34% nos de 25 a 34 anos). Trata-se, sem
divida, de um escaldo etario jovem e cujo poder de compra certamente lhes

permite ter ou aspirar a um telemovel.
3.9.6.1.2 - Analise por local de residéncia

No que se refere ao local de residéncia, verifica-se que se encontram entre
os inquiridos dos concelhos de Vila Nova de Gaia e Espinho (Porto Sul) os
principais utilizadores do Telemuitibanco, com uma percentagem de cerca de
7%. E interessante também verificar que é fora do Porto urbano que as
intengdes de utilizar o telemultibanco se fazem sentir com maior intensidade;,
cerca de 24% dos inquiridos destas regides responderam estar interessados

em adoptar este sistema contra 12% no Porto urbano.

3.9.6.1.3 - Analise em fun¢ao do sexo

A andlise em fungdo do sexo dos inquiridos permite-nos verificar que néo
existe um comportamento caracteristico face ao uso do Telemuitibanco que
se possa associar a esta varidvel demogréfica.

3.9.6.1.4 - Andlise em fun¢io das habilitagoes

No que se refere as habilitagdes dos inquiridos, continua a verificar-se uma

tendéncia para adopg¢ao de novas tecnologias pelos que possuem um grau

de formagao mais elevado. Dos inquiridos com formagéo ao nivel do ensino
complementar ou superior, cerca de 6% disseram ja utilizar o Telemultibanco

e 24% responderam estar interessados em vir a utilizar.

Resumidamente, podemos dizer que a utilizagdo do Telemuitibanco é
ainda muito reduzida, tendo-se verificado nas respostas dos inquiridos
que a adopgdo deste sistema era mais evidente junto do escaldo etdrio

dos 18 aos 34 anos, em pessoas com formagdo ao nivel do ensino
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complementar ou superior, com residéncia na regido limitrofe ao Porto

urbano.

3.9.6.2 - Receptividade em relag@o ao PMB - porta moedas Multibanco.

O porta moedas Multibanco é um cartdo inteligente com um ‘chip’ de
memdria, onde € carregada uma gquantia x. A esta quantia x sdo deduzidos
0S pagamentos Yi,¥», ..., Ya que forem realizados com o cartdo. O porta
moedas Multibanco é carregado nas maquinas ATM a partir da conta a

ordem do cliente.

Neste sistema, o circuito de transferéncias de verbas é totalmente digital e

processa-se de acordo com o seguinte esquema funcional:

? . Faz-se uma transferéncia de uma determinada quantia da conta a ordem

do utente para o seu porta moedas Multibanco numa maquina ATM.

¢ - Quando se faz um pagamento através do porta moedas Muitibanco

produz-se uma transferéncia de uma determinada verba para a maquina
receptora do comerciante. Essa maquina receptora regista as quantias
recebidas e actualiza o novo saldo no cartdao do utente do porta moedas

Multibanco;

° . Os comerciantes, ao fim do dia, transferem os pagamentos registados
nas maquinas receptoras para um cart@o de depésito. O comerciante dirige-
se seguidamente a uma maquina ATM e transfere o valor registado no cartao

de depésito para a sua conta.

O grande objectivo do pagamento através de porta moedas multibanco é
permitir. ao cliente uma forma mais comoda para pagamento de pequenas

quantias; ao comerciante uma forma segura de recebimento; e ao banco
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ganhos de eficiéncia pelo estabelecimento de um circuito de pagamentos

totalmente electronico.

O grau de utilizagdo do porta moedas Multibanco foi avaliado colocando a

todos os inquiridos a seguinte questao (P17):

Utiliza ou pensa vir a utilizar o porta moedas Multibanco ?

Em fungio das respostas obtidas para esta questao, foi elaborado o seguinte

quadro de resultados.

Utiliza o PMB (n=339) ? %
Sim, utilizo 13%
Nao, mas pretendo vir a utilizar 16%
N&o, nem pretendo vir a utilizar 68%
N&o responde 3%
Total 100%

Quadro 3.13 - Grau de utilizagao do porta moedas multibanco

A utilizagao do porta moedas Multibanco ainda é reduzida como se pode
verificar pelo quadro 3.13 - apenas 29% diz ja@ usar ou pensar vir a utilizar

este cartdo (13% ja usa neste momento)

A explicagdo para esta reduzida taxa de utilizagdo podera estar no facto das
lojas se terem equipado muito ientamente com este meio de pagamento, o
que implidava a partida que se continuasse a ter de usar o dinheiro

tradicional juntamente com o dinheiro electronico.

Analisemos agora 0 que se passa em termos de utilizagao do porta moedas
Multibanco, quando visto em fungdo das caracteristicas demograficas dos

respondentes.
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Utiliza o PMB ? Sim, ulilizo Nao, mas prelende  Nao, nem pretendo Naa Total
n=339 vir a utilizar vir a utilizar responde
Total 13% 16% 68% 3% 100%
Idade
18-24 24% 19% 54% 3% 100%
25-34 16% 19% 64% 1% 100%
35-49 9% 25% 63% 3% 100%
>=50 T% 6% 81% 6% 100%
Sexo
Feminino 9% 17% 70% 4% 100%
Masculino 16% 15% 67% 2% 100%
Locat de residéncia
Porto urbano 15% 18% B3% 4% 100%
Porto Norte 13% 19% 67% 1% 100%
Porto Este 10% 19% 67% 4% 100%
Porto Sul 1% 9% 76% 4% 100%
Habilitagoes
Supetior cu complementar 19% 26% 53% 2% 100%
Qutras 8% 10% 78% 4% 100%

Quadro 3.14 - Grau de utilizagao do porta moedas muitibanco por grupo demogréfico

3.9.6.2.1 - Andlise por escalao etario

O porta moedas Multibanco encontra uma grande adesdo junto dos
inquiridos mais jovens da amostra; cerca de 24% afirma ter um PMB e 19%

pensa vir a utiliza-lo num futuro proximo.

A explicagdo para este comportamento podera residir essencialmente em
dois aspectos: os jovens viram no porta moedas Multibanco uma forma
simples e comoda de transportarem os seus valores; os estabelecimentos
que vendiam produtos para os mais jovens, como foi 0 caso de muitas

escolas, cedo se equiparam com a maquina PMB para ler esses cartdes.
3.9.6.2.2 - Andlise por local de residéncia

Os inquiridos residentes no Porto Urbano e Porto Norte sdo os que mais
utilizam o porta moedas Multibanco. Os dados de que dispomos nao nos

permitem no entanto afirmar que o grau de utilizagdo do porta moedas

Muitibanco esteja relacionado com o local de residéncia dos inquiridos.
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3.9.6.2.3 - Andlise em func¢ao do sexo

Relativamente a varidvel sexo, nota-se que é junto dos mqulrldos do_sexo""
masculino que o porta moedas Multibanco tem tido major ex1to Cerca ;'dé
16% diz utiliza-lo, enquanto que apenas 9% de elementos do sexo femlnmo

o utiliza,

3.9.6.2.4 - Andlise em funcio das habilitagoes

O quadro 3.14 revela-nos também que ¢ ao nivel de pessoas com formagao.

superior ou com ensino complementar que se encontra a maior percentagem".ﬁ_
de utilizadores do porta moedas Multibanco, o que em parte podera.“."
confirmar uma grande divulgagdo deste tipo de pagamento junto da massa

estudantil. |

Resumidamente, podemos constatar que o porta moedas Multibanco,
embora mais popular e acessivel do que o sistema Telemultibanco, &
ainda utilizado por uma percentagem reduzida dos elementos da
amostra. Verifica-se, no entanto, uma maior preponderincia da sua

utilizagao junto do escaldo etdrio dos 18 aos 24 anos e junto dos

individuos que possuem formacdo superior ao 92 ano de escolaridade.

E interessante realcar que o porta moedas Multibanco é acima de tudo um
instrumento estratégico para a banca. E ébvio que, com a entrada da moeda
Unica, o porta moedas Multibanco podera vir a facilitar as transacgdes

comerciais em que haja necessidade de fazer acertos cambiais.

Em especial, no perfodo em que coexistirem duas moedas, o escudo e o

euro, o pagamento por porta moedas Multibanco tem a vantagem de realizar
de forma totalmente auténoma todas as conversdes necessdrias entre as

duas moedas, evitando muito trabalho ao consumidor final.
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3.9.6.3 - Receptividade conjunta ao sistema Telemultibanco e PMB -

peorta moedas Multibanco

Cruzando a informagaoc comentada em 3.9.6.1 e 3.9.6.2, construiu-se o
quadro de dupla entrada que se segue que permitird avaliar a receptividade

de um ou outro sistema - com base de reteréncia no outro.

PMB-porta moedas Multibance  Utiliza Nao utiliza Nao utiliza Nao responde Total

pensa utilizar ndo pensa utilizar

Utiliza 2% i% 1% 0% 4%
Néo utiliza, pensa utitizar 4% 6% 10% 0% 20%
Nao utiliza, ndo pensa utilizar 7% 9% 56% 3% 75%
Nao responde 0% 0% 1% 0% 1%
Total 13% 16% 68% 3% 100%

Telemultibanco

Quadro 3.14A-Receptividade conjunta dos sistemas Telemultibanco e PMB

Da andlise do quadro anterior podemos concluir 0 seguinte:

Cerca de 56% dos entrevistados nao utilizam nem pensam utilizar uma ou
outra tecnologia;

Cerca de 2% dos entrevistados utilizam simultaneamente as duas
tecnologias;

Cerca de 5% dos entrevistados utilizam uma sé tecnologia, mas pensam
vir a utilizar a outra; '

Cerca de 8% dos entrevistados utilizam uma sé das tecnologias e nao
pensam vir a utilizar a outra;

Cerca de 19% dos entrevistados nao utilizam mas pensam utilizar uma
das tecnologias, mas ndo utilizam nem pensam vir a utilizar a outra;

Cerca de 6% dos entrevistados néo utilizam nenhuma tecnologia, mas
pensam utilizar as duas;

Cerca de 4% nao responderam a uma das questdes.
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3.9.6.4 - Receptividade em relagdo a banca electrénica.

A receptividade em relag@o a banca electrénica foi avaliada em fungéo da

sensibilidade dos inquiridos para com este sistema.

Nas referéncias & banca electronica, evitou-se, sempre que possivel, utilizar
termos tais como banca virtual ou ‘Home Banking, de forma a nao confundir
os entrevistados. Assim, a primeira questao iniciava-se por uma pequena
explicagdo do que se pode obter com a banca electrdnica,

independentemente do nome que possa ser associado ao sistema.

A primeira pergunta colocada a todos os inquiridos foi a seguinte (P26):
Tem conhecimento que brevemente ird ser possivel realizarmos
algumas das operagbes bancdrias que hoje fazemos no Multibanco a

partir de um computador instalado na nossa residéncia ?

As respostas a esta questdao encontram-se resumidas no quadro que se

segue.
Ja ouviu falar na banca electrénica ?  n=339

Sim 50%

Néo 50%

Total 100%

Quadro 3.15 - Grau de conhecimento em relagéo & banca electronica

As respostas obtidas permitem-nos concluir que cerca de 50% dos inquiridos
ja ouviram falar em sistemas de banca electrénica, independentemente do

significado exacto do termo.

Trata-se de uma percentagem consideravel de individuos que ja se
encontram sensibilizados para este tipo de sistema, se pensarmos que

estamos perante algo que ainda esta a dar os primeiros passos na banca.
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A explicagdo para tal sensibilizagdo podera dever-se, em grande parte, aos
indmeros artigos que, em toda a imprensa, alertam para uma substituicéo, a

medio prazo, dos balcdes tradicionais por estes sistemas.

No quadro seguinte, analisa-se a sensibilizagdo em relagdo a banca

electrénica em termos das caracteristicas demograficas dos entrevistados.

Ja ouviu falar na banca electrénica? Sim Nao Total
n=339
Total 50% 50% 100%
ldade
18-24 59% 41% 100%
25-34 60% 40% 100%
35-49 51% 49% 100%
>=50 38%"* 62%" 100%
Sexo
Feminino 43% 57% 100%
Masculino 57% 43% 100%
Local de residéncia
Porto urbano 53% 47% 100%
Porto Norte 53% 47% 100%
Porto Este 59% % 100%
Porto Sul 37% 63% 100%
Habilitagbes
Superior ou complementar 76% 24% 100%
Qutras 32% 68% 100%

Quadro 3.16 - Grau de conhecimento em relagdo a banca electrénica por grupo demografico

* Diferencga significativa (a=5%) relativamente ao total

3.9.6.4.1 - Anélise por escalao etério

Como se pode observar, € elevada a percentagem dos inquiridos que, de
uma forma geral, j& ouviram falar de banca electrénica. No escaléo dos 18

‘aos 34 anos, a percentagem dos que ja estdo sensibilizados para este

sistema atinge valores muito préximos dos 60%.

3.9.6.4.2 - Anadlise por local de residéncia

a

Em termos do local de residéncia, é na regido do Porto Este que se encontra

a maior percentagem de inquiridos (59%) que dizem conhecer o sistema de
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banca electrénica. Relativamente aos inquiridos do Porto Urbano & Porto
Norte, as percentagens dos que dizem estar sensibilizados para este sistema

sd0 muito proximas e situam-se a volta dos 53%.

3.9.6.4.3 - Anadlise em func¢ao do sexo

Ao analisarmos em fungdo do sexo dos respondentes, verifica-se que o
assunto é mais conhecido entre os inquiridos do sexo masculino do qu"e-'”dd 3
sexo feminino. Cerca de 57% dos homens entrevistados afirmaram estar
sensibilizados para a banca electrénica, enquanto que apenas cerca de 43%'

das mulheres deram a mesma resposta.

3.9.6.4 - Analise funcao das habilitagoes

O nivel cultural dos inquiridos continua a ser um factor determinante em
relagdo a sensibilidade a matérias que envolvam novas tecnologias. Cerca
de 76% dos inquiridos com formagdo superior ao 9° ano dizem ter ouvido

falar de banca electrénica, enquanto que apenas cerca de 32% dos

inquiridos com formacdo ao nivel do 9° ano ou inferior se dizem

conhecedores deste sistema.

Resumidamente, podemos dizer que o conceito de banca electrénica é

bem conhecido dos entrevistados neste estudo, principalmente junto

dos mais jovens e com maiores habilitagdes.

A segunda questdo que foi colocada aos inquiridos tinha por objectivo avaliar
qual a sua percepgdo em relagdo a utilidade deste sistema. A questdo que
se segue foi colocada a todos os individuos que afirmaram ja ter

conhecimento dos sistemas de banca electrénica (P27).

Qual o grau de utilidade que vé na possibilidade de se realizarem

operagbes bancdrias a partir de .um PC na nossa residéncia ?
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Classifique o grau de utilidade numa escala de 1 a 6 em que a 1

corresponde nada util e a 6 muito util,

As respostas obtidas permitiram elaborar o quadro que se segue:

Ulilidade numa escalade 1a 6 n=171
1-Nada Gt 5%

2 13%

3 10%

4 18%

5 53%
6-Muito Gtil 1%

Total 100%
Utilidade _ 72%
Inutilidade 28%

Media na escala 1 a 6 4.0 /

Desvio padrdo na escalal1 a6 1,3

Quadro 3.17 - Percepgao dos inquiridos relativamente a utilidade da banca electrénica

Como se pode deduzir da andlise do quadro anterior, numa escala de 1 a 6,

a utilidade da banca electrénica obteve uma pontuacac de 5 em 53% dos

respondentes, o que demonstra o grande interesse pelo sistema. Nesta

mesma escala de 1 a 6, o ponto médio obtido foi de 4,0, correspondendo a

um conceito de utilidade de cerca de 72%.

3.9.7 - Identificacao dos potenciais utilizadores da banca electrénica.

A introdugdo da banca electrénica, como canal de distribuicdo de produtos e

servigos bancarios, implica & partida que os potenciais utilizadores do

sistema estejam preparados para o adoptar.

Por muito grande que seja a sensibilizagdo em relagdo a banca electrénica e

a sua utilidade por parte dos clientes dos bancos, dificilmente se conseguira

implantar este sistema, se os potenciais utilizadores nao tiverem os

conhecimentos e os equipamentos necessarios.
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Assim, a adopgdo da banca electrénica implicara a con}ug'agéd ‘dos

seguintes requisitos por parte dos clientes particulares da banca:

conhecimentos que Ihes permitam operar um equipamento

informatico; :
existéncia de um equipamento informatico na residéncia do pbtéﬁ'éié! i
utilizador da banca electrénica; ._
existéncia de equipamento de comunicagbes que permita ’z-.:cede'i"r' 'é*s_.‘_'._ :

redes de transmissdo de dados que transportam a informagéo. N

Tendo em vista identificar os potenciais utilizadores de banca efec'trénicsa.' "
que preenchessem os requisitos atrds referidos e qual a sua distribui¢do p'o'r:-'
grupos demogréficos, foram colocadas as seguintes questoes a todos 0s
inquiridos (P23, P24 e P25): '

1. Tem conhecimentos de informdtica na dptica do utilizador que lhe
permiram operar com um computador tipo PC 7
2. Tem na sua computador pessoal ?
' Casoa resposta anterior fosse afirmativa:
3. O seu computador pessoal possui modem para ligar a Internet ou

a qualquer outra rede de computadores 7

Com este grupo de trés questdes, pretendeu-sé identificar o grupo de
individuos que reunia, de imediato ou a muito curto prazo, as condigoes

necessédrias para serem utilizadores de sistemas de banca electrénica.

As respostas obtidas encontram-se no quadro seguinte:
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Tem conhecimentos de informatica ? %
Sim 40%
Nao 60%
Total 100%
Tem PC ?
Sim 27%
Nao, mas pretendo adquirir 19%
N&o, nem pretendo adquirir 54%:.
N&o responde 0%
Total 100%
O PC tem modem ?
Sim 8 2%
Nao 84 26% -
Total 339 27%

Quadro 3.19 - Identificacdo de clientes preparados para a banca electiénica

A partir do quadro anterior & possivel verificar que:

» & muito elevada a percentagem de inquiridos (60%) que declararam ndo

possuir conhecimentos de informatica necessarios para operar com um
computador; -
é muito elevada a percentagem de inquiridos que ndo tém PC e qﬂe
afirmam n&o estar nos seus planos a compra de tal equipamento (54%};

é muito reduzida entre os inquiridos que disseram possuir um PC (27%) a
percentagem dos que estdo equipados com modems (2% do total,
equivainte a 9% dos possuidores de PC) para acesso a canais de

comunicagdes.

Perante estas respostas, sobressai uma percentagem muito reduzida de
inquiridos com hipéteses de adoptar, de imediato, um sistema de banca
electrénica. S6 2% do total de inquiridos possuem todo o equipamento (o PC
e 0 modem para aceder a sistemas de banca electrénica), o que nao
significa que possuam os conhecimentos e interesse que 0s leve a serem

potenciais utilizadores.

Analisemos agora cada um dos requisitos considerados necessdrios para se
poder aceder a sistemas de banca electrénica, em fungéo das caracteristicas

demograficas dos inquiridos.
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3.9.7.1 - Analise demografica relativa aos conhecimentos de informatica

~

A analise demografica relativa a existéncia ou nao de conhecimentos de

informatica na Sptica do utilizador poderd ser feita com base no- quadro

seguinte.

Conhecimentos de informatica Sabe Nao sabe Total
n=339 informatica informatica L
Total 40% 60% 100%
Idade B
18-24 79% 21% 100%. .
25-34 47% 53% 100%-.
35-49 34% 66% 100%
>=50 24% 76% 100%
Sexo
Feminino 7% 63% _ 100%
Masculino 44% 56% 100%
Local de residéncia :
Porto Urbano 49%* 51% 100%
Porto Norte 35% 65% 100%
Porto Este 43% 57% 100%
Porto Sul 35% 65% 100%
Habilitagbes
Superior ou complementar 79% 21% 100%
Qutras 15% 85% 100%

Quadro 3.20 - Andlise relativa a conhecimentos de informatica.

* Diferenca significativa {«=5%) relativamente ao total
3.9.7.1.1 - Andlise por escaldo etario

Como se pode ver, os inquiridos com conhecimentos de informética situam-
se maioritariamente (79%) no grupo etdrio dos 18 aos 24 anos. A medida
que se sobe na idade dos entrevistados, € notdrio o aumento de

percentagem de individuos que nao possuem conhecimentos de informatica.

Esta situagdo é compreensivel, se atendermos a que € cada vez maior o
nimero de empresas que exigem aos seus colaboradores conhecimentos de
informética na éptica do utilizador, o que tem levado a uma grande procura

ao nivel da formagao nesta area.
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3.9.7.1.2 - Analise por local de residéncia

No que se refere ao local de residéncia, verifica-se que no Porto Urbano e
Porto Este a percentagem de inquiridos com conhecimentos de informatica é

bastante superior & que se encontra nas outras regides.

3.9.7.1.3 - Andlise em func¢io do sexo

Relativamente ao sexo dos inquiridos, € de notar uma maior percentagem de
homens com conhecimentos de informatica (44% contra 37%).

3.9.7.1.4 - Andlise em fung¢ao das habilitagdes

O grau de habilitagoes literarias € tambem determinante no dominio da
informatica. Dos inquiridos com formagéo ao nivel do ensino complementar
ou superior cerca de 79% afirmaram ter conhecimentos de informatica.

Esta situagdo podera ser explicada pelo facto de estarmos perante um grupo
de individuos que, a partida, desempenhara fungbes que, pela sua
especificidade, exigirdo o uso de computadores.

3.9.7.2 - Andlise demografica relativa a individuos que possuem PC’s
Um dado que nos pareceu da maior importdncia recolher foi a existéncia de

equipamento informatico na residéncia dos inquiridos. A distribuicao desses

computadores por grupo demografico € a que a seguir se apresenta.
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Computador pessoal Tem PC N&o tem Nao tem nem N&o sabe  Total
n=339 pensa adquirlr pensa adquirir
Total 27% 19% 54% 0% 100%
Idade
18-24 41% 26% 33% 0% 100%
25-34 29% 21% 50% 0% 100%
35-49 0% 30%* 39% 1% . 70%.
>=50 17% 7% 76% 0%  100%
Sexo [
Feminino 229%, 20% 57% 1% 100%
Masculino 31% 19% 50% 0% 100%
Local de residéncia i
Porto Urbano 31% 18% 51% 0%  100%
Porto Norte 26% 22% 52% 0%  100%
Porto Este 26% 19% 54% 1% 100%. | -
Porto Sul 23% 15% 58% 0% - 100%. |
Habilitagtes RERERHS O HATEY S
Supericr ou complementar 48% 25% 27% 0% 100%
Qutras 13% 16% 71% 0% .. 100%:

Quadro 3.21 - Andlise relativa a residéncias com PC.
* Diferenga significativa (0n=5%) relativamente ao total

A andlise do quadro 3.21 deixa transparecer, antes de mais, um certo

paralelismo entre as respostas obtidas para esta questdo e as da questdo

anterior.
3.9.7.2.1 - Analise por grupo etario

Da anélise dos inquiridos com PC por grupo etdrio, transparece de imediato
a existéncia de PC's (41%) ou a intengdo de compra a curto prazo (26%) no
grupo etario dos mais jovens. De notar, também, algum equilibrio relativo a
posse de PC’s nos grupos etdrios que vdo dos 25 aos 49 anos. Este
equilibrio poder-se-a explicar por serem dois grupos etdrios em idade activa

e com posses que Ihes permitirdo certamente investir num PC.
3.9.7.2.2 - Anélise por local de residéncia
A andlise feita em fun¢do do local de residéncia sugere que a posse de PC's

é ligeiramente maior no Porto urbano (cerca de 31%) do que nos outros

locais de residéncia (onde varia entre 23% e 26%).
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3.9.7.2.3 - Anédlise em fung¢éo do sexo

A anélise em funcdo do sexo revela que a posse de PC's é maior junto dos

homens do que das mulheres.

3.9.7.2.4 - Andlise em funcgao das habilitagoes

A analise feita em fungdo das habilitagbes literdrias deixa transparecer de

forma evidente uma maior posse de PC's entre os individuos inquiridos com
maior preparag¢do. Nos inquiridos com habilitagdes superiores ao 92 ano a

percentagem dos que possuem PC é de cerca de 48%.

3.9.7.3 - Andlise demogréfica relativa a individuos que possuem PC’'s

equipados com modem

A questao seguinte tem a ver com a existéncia ou nao de um modem ligado
ao computador do inquirido. O modem € um equipamento periférico que
transforma sinais digitais em sinais analdgicos e que gere o envio e

recepgao de informacgao através dos canais de comunicagoes.

Um computador sem modem nédo tem possibilidade de comunicar com um

sistema de banca electronica; dai, a importdncia deste equipamento para

este estudo.

O quadro que se segue, com base nos respondentes com PC, permite

caracterizar demograficamente o0s respondentes que possuem PC's

equipados com modems.




A = o x
Tecnologias de informagao: Receptividade a banca electrénica

O computador tem modem 7 Tem Nao tem Total
n=90" o
Idade -
18-24 8% 92% 100%
25-34 14% B6% 100%. -
35-49 9% 91% 1009% ..
>=50 4% 96% 100% -
Sexo e
Feminino 7% 93% 100%
Masculino 10% 90% 100%
Local de residéncia -
Porto Urbano 9% 91% 100%
Porto Norte 12% 88% 100%
Porto Esle 7% 93% 100% -
Porto Sul 7% 943% 100% -
Habilitagoes '
Superior ou complementar 9% 91% 100% -
Qutras 8% 92% 100%:

Quadro 3.22 - Andlise relativa a PC's com modem (* amostra real=95).

3.9.7.3.1 - Analise por grupo etario

A andlise do quadro anterior permite-nos identificar o grupo etario dos 25
aos 34 anos como sendo aquele que possui maior percentagem de PC’s

equipados com modems.

Trata-se de um grupo em que, muito provavelmente, a conjugag@o de
maiores possibilidades de ordem financeira associadas a necessidades
especificas da actividade profissional que exercem induzem a compra de um

modem para o PC.

3.9.7.3.2 - Andlise por local de residéncia

A maior percentagem de respondentes com PC equipado com modem
encontra-se no Porto Norte (12%) e no Porto urbano (9%). No Porto Este e
Porto Sul a percentagem de inquiridos com PC equipado com modem € igual

(cerca de 7%.).
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3.9.7.3.3 - Andlise em fun¢ao do sexo

A analise em fungado do sexo permite-nos concluir que sdo maioritarimente
os homens que possuem PC’s com modem (cerca de 10% contra 7% nas

mulheres).
3.9.7.3.4 - Anadlise funcao das habilitagdes
As habilitagdes nao parecem ser determinantes para a compra de um

modem. O modem & um periférico opcional e cujo custo nac estara ao

alcance de todos, o que pode justificar em parte esta situagao.
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3.9.7.4 - Mercado potencial para a banca electrénica

Foram considerados como potenciais clientes de sistemas de banca

electrénica os inquiridos com conhecimentos para operar um computador e
que ja tinham ou pensavam vir a ter a muito curto prazo um PC equipado

com modem.

A segmentagéo obtida encontra-se representada no esquema que se segue.

Amostra
n=338

Nio
Nio

A andlise da segmentagdo obtida, se for transposta para a realidade

nacional, permite antever grandes dificuldades na introdugdo dos sistemas
de banca electronica em Portugal, caso néo se verifique uma evolugéo

acentuada em termos de cultura informatica e do parque informatico.

De acordo com a segmentagdo obtida, seria de esperar que, a curto prazo,

apenas cerca de 3% dos elementos do universo considerado poderiam




preencher todos os requisitos considerados suficientes para serem

potenciais utilizadores da banca electrénica, o que é manifestamente pouco.

Para chegarmos a este valor de 3%, consideramos, embora no questiondrio
ndo houvesse nenhuma pergunta sobre esta drea, que os cerca de 11% que
pensam comprar computador, fardo a sua compra, em termos de existéncia

de modem, do mesmo modo dagueles que ja possuem PC.

Podemos entdo afirmar que o mercado para este sistema se situa entre os

3% (caso mais desfavordvel) e os 13% (caso mais favoravel).

Se tivermos em consideracdo os volumosos investimentos em
desenvolvimento de software e aquisi¢ao de equipamento informético e de
comunicagdes por parte dos bancos para proporcionarem aos seus dlientes
um sistema de banca electrdnica, € de prever que 0s resultados désta
pesquisa sejam motivo para uma profunda reflexdo sobre a melhor forma e o
melhor momento para avangar para este novo canal de distribuicao de

produtos e servigos bancarios.
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IV - CONCLUSOES E RECOMENDAGC
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4.1 - CONCLUSOES

Nesta pesquisa propusemo-nos avaliar a receptividade em relacdo a banca

electrénica e identificar os potenciais utilizadores a curto ou médio prézd'._-:.* L o

Relativamente & adopgdo de novos produtos, como € o caso da banc"a:- :
electrénica, a literatura revela que existe uma tendéncia para os primeiros.
adoptantes serem individuos com um perfil de consumidores inovadores .

que se caracterizam por.

serem normalmente jovens;

terem um nivel de instrugao elevado;

pertencerem a uma categoria socioprofissional elevada;

terem um nivel de rendimentos superior,

terem uma maior mobilidade social,

receberem mais informagdes do ambiente exterior.

Relativamente ao mercado potencial para servigos on-ling, como € o caso da

banca electrénica, a literatura revela que o seu crescimento € muito
dependente da penetragdo do PC nos lares e do nivel de know-how

tecnoldgico dos potenciais utilizadores.

De uma forma geral, os resultados da pesquisa efectuada confirmam os
pressupostos da literatura: (1) mostram que os inquiridos que mais se
interessam e mais utilizam a tecnologia na banca se caracterizam por serem
jovens com um nivel de habilitagdes acima da escolaridade obrigatdria; e (2)
mostram que o mercado potencial para a banca electrénica & reduzido,
devido em grande parte a fraca penetragdo do PC nos lares portugueses e

ao reduzido nimero de inquiridos com conhecimentos para operar um PC.

Relativamente aos resultados apresentados no capitulo anterior, verificou-se

que havia uma grande sintonia com resultados de estudos analogos
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realizados nos Estados Unidos. A razdo pela qual nos abstemos de fazer
qualquer tipo de comparagéo entre este estudo e esses estudos, deve-se ao

facto de estarmos perante duas realidades, quer ao nivel de funcionamento.

da banca quer de integragao tecnolégica na sociedade, totalmente distintas. -

Concretamente, 0s resultados obtidos foram 0s seguintes:

Grau de interesse pela tecnologia

O grau de interesse pela tecnologia foi avaliado em fungéo da preferéncia,
quanto & forma escolhida pelos clientes, para tratarem de um assunto -

bancario.

Para tratar de assuntos bancdrios a preferéncia vai de uma forma geral para
0 contacto directo entre os clientes e 0 seu banco (63%), em detrimento do

uso das mdquinas ATM ou dos contactos telefonicos (29%).

Quando a andlise é feita por grupo demogréfico a preferéncia pelo contacto
directo com o banco aumenta (de 47% até 70%) a medida que se sobe na
idade dos inquiridos, é ligeiramente superior nos respondentes do Porto Sul
(70%) e é preponderante nos elementos da amostra com habilitagbes
inferiores ao 10° ano (cerca de 74% contra 45% dos que possuem

habilitagbes de nivel complementar ou superior).

Grau de utilizacdo das maquinas ATM

A utilizagdo de mdquinas ATM pelos elementos da amosira é de uma forma
geral elevada, com especial preponderdncia dos individuos na faixa etdria
dos 18 a 34 anos (85% nos de 18-24 anos e 88% nos de 25-34 anos) e, do
sexo masculino (cerca de 74% contra 65% do sexo feminino) e com
habitagbes superiores ao 9° ano (cerca de 88% contra 57% dos que

possuem habifitagées inferiores ao 10° ano).
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As razdes de maior peso para a nao utilizagdo de maquinas ATM pelos que

afirmam ser ndo utilizadores sao:

e a existéncia de uma elevada percentagem (47%) de inquiridos sem
carto para aceder ao Multibanco;

s 0 facto de uma percentagem razodvel de inquiridos (18%) ndo gostar de

lidar com mdquinas;
» 0 facto de ainda ser desconhecido de alguns inquiridos (13%) o modo

de funcionamento das mdquinas ATM.

Grau de utilizacao do telefone

A utilizagdo do telefone pelos elementos da amostra para tratar de assuntos
bancdrios é muito reduzida (9%). Os que mais costumam utilizar o telefone
situam-se entre os 18 e 0s 34 anos (16% nos de 18-24 anos e 17% nos de
25-34 anos), com um nivel de habilitagbes superior ao 9° ano (cerca de 15%
contra 5% dos que possuem habilitagbes inferiores). O sexo e o local de
residéncia dos inquiridos ndo parecem ser determinantes para uma maior ou

menor utilizagdo do telefone.

Constatou-se ainda que os inquiridos que ndo usam o telefone justificam

esse comportamento pelas sequintes razdes:

s 32% nunca sentiram necessidade de utilizar o telefone para tratar de

assuntos bancarios;
» 30% desconhecem a forma de aceder ao banco pelo telefone;
e 19% preferem tratar dos assuntos bancdrios pessoalmente;

» 13% desconhecem que o seu banco proporcione tal servigo.
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Grau de satisfacio dos clientes particulares em relacdo ao atendimento

ao balcdo, por maquinas ATM e pelo telefone

Das respostas dos inquiridos relativas ao grau de satisfagédo, quanto as trés
formas de atendimento em andlise, verifica-se que tanto o atendimento
personalizado, como ¢ atendimento ndo personalizado via maquinas ATM ou

pelo telefone tem uma boa imagem junto dos elementos da amostra.

Estes resultados permitem-nos assim, concluir que, a adopgdo das formas de

atendimento ndo personalizadas néo é prejudicada pela qualidade associada

aos servigos que lhes estdo subjacentes.

Para se procurar determinar a influéncia da satisfagdo com eficiéncia e

rapidez e da satisfagdo com a variedade de produtos e servigos na
satisfacdo com a qualidade global de servigo, ensaiaram-se analises de

regressao miultipla, em que a varidvel dependente era a satisfagao global e

as varidveis independentes a satisfagdo com eficiéncia e rapidez e a

satisfagdo com a variedade de produtos e servigos.

Os resuftados obtidos permitem-nos concluir que, no atendimento
personalizado e através de mdquinas ATM, a satisfagdo com a variedade de
produtos e servigos € mais influente na satisfagdo global que a satisfagdo
com a rapidez e eficiéncia. No atendimento telefénico, a satisfagdo com a
rapidez e eficiéncia é mais influente na satisfagdo global que a satisfagdo

com a variedade de produtos e servigos.

A simpatia e cortesia dos colaboradores do banco principal dos inquiridos
também foi avaliada, no sentido de se poder verificar se existiam assimetrias
entre os diferentes bancos (ou melhor, a nivel dos diferentes grupos de

bancos, dado que para alguns bancos as bases eram insuficientes para
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qualquer anélise, o que levou a considerar o tratamento por grupos e ﬁéo 50?'. o

instituigdes).

A primeira conclusdo a que se chegou é a de que & elevado o nivel de -
satisfagdo com o banco principal, no que se refere & cortesia e simpatia.no =~

atendimento.

A segunda conclusdo assentou na andlise de varidncia, e permite afirmar -
que, com um nivel de significancia de 5%, néo é diferente a apreciagdo de
grupo de bancos para grupo, ou seja, o factor banco principal ndo inﬂUéncia*

significativamente a apreciagao.

Preferéncias quanto 4 forma de tratar assuntos bancarios

A preferéncia para tratar determinados assuntos bancarios em pessoa vs.

tecnologia apresenta duas tendéncias distintas:

e Para levantar dinheiro ou solficitar o saldo, os clientes preferem fazé-lo
através de meios que integram de alguma forma a tecnologia.

» Para depositar cheques ou requisitar os livros de cheques, a preferéncia

vai nitidamente para o contacto directo com o banco.

Apesar desta tendéncia nitida para termos duas operagbes a serem
executadas preferenciaimente via equipamentos'tecnoiégicos e as outras
duas a serem executadas ao balcdo, entendemos ser fundamental conhecer
de que forma as preferéncias se manifestam, quando analisadas em fungéo

das caracteristicas demograficas dos inquiridos.
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Preferéncia quanto a forma de levantar dinheiro

Apesar de o0s inquiridos terem afirmado preferir levantar dinhéifd_'-*”r'::é'

mdquinas ATM, essa preferéncia diminui consideravelmente com o-aumento =

da idade dos inquiridos e abaixamento das habilitagbes literdrias.

Preferéncia quanto a forma de realizar depdsitos

Apesar da forte preferéncia da generalidade dos inquiridos por fazerem os
depdsitos ao balcdo do banco, existem indicadores decorrentes da préééhté‘_
peasquisa que reflectem alguma abertura por parte de individuos mais jové’ri.é |
e com maiores habilitagbes literdrias para fazerem os depdsitos fora dos

balcbes do banco.

Preferéncia quanto a forma de solicitar o saldo

Conclui-se que a preferéncia pelo uso de tecnologia diminui a medida que se
sobe no escalio etdrio dos inquiridos e & substancialmente maior nos

elementos com formagdo ao nivel do ensino complementar ou superior.

Verifica-se ainda que o sexo e o local de residéncia ndo produzem
significativamente qualquer influéncia na preferéncia dos individuos, quanto a

forma de solicitaremn o seu saldo de conta.

Preferéncia_quanto a forma de requisitar cheques

Conclui-se que a requisicdo de cheques se faz preferencialmente aos
balcdes dos bancos, mas que existe uma tendéncia das pessoas mais jovens
e com maiores habiltagcbes literdrias para adoptarem  0s sistemas

tecnoldgicos disponiveis para esta operagdo bancdria.
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Preferéncia quanto a forma_de fazer pagamentos

Conclui-se que cerca de metade dos inquiridos preferem pagar as daépéé&é s
com cheque ou dinheiro (contra 45% que preferem fazé-lo com ca}té'q_' 'd'e; s

crédito/débito e que para 8% é indiferente o meio de pagamento).

Quando a andlise é feita por grupo demogréfico verifica-se que, a nﬁedida_-'” .
que baixa a idade do respondente aumenta a preferéncia pelo ca'rré'd._"d(e_i
crédito/débito, que as mulheres preferem significativamente mais o
pagamento por cheque ou dinheiro e que o cartdo de crédfto/débit’c')f 6

preferido pelos inquiridos com maiores habilitagbes.

Receptividade em relacdo ao sistema Telemultibanco

A utilizagdo do Telemultibanco € ainda muito reduzida (4%), tendo-se
verificado nas respostas dos inquiridos que a adopgdo deste sistema era
mais evidente junto do escaldo etadrio dos 25 acs 34 anos, em pessoas com
formagdo ao nivel do ensr‘nb complementar ou superior, com residéncia na

regido Porto Sul.

Receptividade em relagdo ao porta moedas Multibanco

O porta moedas Multibanco, embora mais popular e acessivel do que o
sistema Telemultibanco, é ainda utilizado por uma percentagem reduzida dos
elementos da amostra (13%). Verffica-se, no entanto, uma maior
preponderdncia da sua utilizagdo junto do escaldo etdrio dos 18 aos 24 anos
e junto dos individuos que possuem formagdo superior ao 9% ano de

escolaridade.
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Receptividade conjunta ao sistema Telemultibanco e PMB

Cruzando a informagdo relativa ao grau de receptividade em relagio ac -

Telemultibanco e ao PMB - Porta Moedas Multibanco construiu-se um R

quadro de dupla entrada que permitiu avaliar a receptividade de um ou c’mt'r'o.--- o

sistema - com base de referéncia no outro.

Da andlise desse quadro podemos concluir o seguinte:

Cerca de 56% dos entrevistados ndo utilizam nem pensam utilizar uma ou"
outra tecnologia;

Cerca de 2% dos entrevistados utilizam simultaneamente as duas
tecnologias;

Cerca de 5% dos entrevistados utilizam uma s$6 tecnologia, mas pensam
vir a utilizar a outra;

Cerca de 8% dos entrevistados utilizam uma sé das tecnologias e ndo
pensam vir a utilizar a outra;

Cerca de 19% dos entrevistados ndo utilizam mas pensam utilizar uma das
tecnologias, mas ndo utilizam nem pensam vir a utilizar a outra;

Cerca de 6% dos entrevistados ndo utilizam nenhuma tecnologia, mas
pensam utifizar as duas;

Cerca de 4% ndo responderam a uma das questdes.

Receptividade em relacdo a banca electronica

A receptividade em relagdo a banca electrdnica foi avaliada em fungao da
sensibilidade dos inquiridos para com este sistema. Em primeiro lugar, foi-
lhes perguntado se sabiam que iria ser possivel realizar operagdes
bancérias a partir de um PC instalado no lar e, em segundo lugar, foi-thes
pedido que classificassemnnuma escala de 1 (nada util) a 6 (muito dtil) a

utilidade do sistema.
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Em relagdo a primeira questdo, as respostas permitem concluir: que: o
conceito de banca electronica é bem conhecido dos entrevistaddé_f 'heéte_ L

estudo, principaimente junto dos mais jovens e com maiores habilitagées, "
/ SRR

Em relagdo a segunda questdo, numa escala de 1 a 6, a utilidade da.bahca'f';

electrénica obteve uma pontuagdo de 5 em 53% dos respondentes, o qz)e .

demonstra o grande interesse pelo sistema. Nesta mesma escalade 1a 6;0
ponto médio obtido foi de 4.0, correspondendo a um conceito de utilidadé'dé_ S

cerca de 72%.

ldentificacdo dos potenciais utilizadores da banca electrdnica

Foram considerados como potenciais utilizadores de sistemas de banca

electrénica, os inquiridos com conhecimentos para operar um computador e

que ja tinham ou pensavam vir a ter, a muito curto prazo, um PC equipado

com modem.

Com base nestes requisitos foi possivel concluir que o mercado potencial

para a banca electrdnica se situa entre os 3% (caso mais desfavordvel) e 0s

13% (caso mais favordvel).

Como se. pode depreender dos resultados obtidos, apesar da boa

receptividade demonstrada pelos inquiridos, nomeadamente os mais jovens
e com maiores habilitagdes literdrias, a utilizagdo da tecnologia nas suas

transacgbes bancérias, € ainda muito limitado o mercado potencial da banca

electrdnica.

S6 uma maior penetragdo dos PC's no lar e um aumento dos conhecimentos
na drea das novas tecnologias podera facilitar a sua vulgarizagao junto dos

clientes particulares.
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Estamos, assim, perante uma situagdo, em que o comportamento. do

consumidor € de abertura & inovagdo, a tecnologia esta disponivel, mas

limitagbes ao nivel dos custos dos equipamentos e do préprio know-how na

utilizagao do sistema impedem o processo de adopg¢éo.




R =
Tecnologias de Informagao: Receptividade a banca slectrénica

4.2 - RECOMENDACOES PARA A BANCA

A pesquisa realizada demonstra que existe, de uma forma geral, uma.boa

receptividade a utilizacdo dos meios tecnoldgicos disponiveis para a

execugdo de operagbes bancarias, nomeadamente, junto dos inquiridos mais

jovens e com maiores habilitagdes.

Se atendermos, a que estdo a ser desenvolvidos esforgos em toda a

Comunidade Europeia®, no sentido de se facilitar a penetragdo de PC's nos

lares e de aumentar o grau de formac¢éo em tecnologias de informagéo, € de

supor que, a médio prazo, existam condigbes favordveis a uma maior

vulgarizagao da prestagao de servigos on-line.

Sendo assim, que medidas poderao tomar as instituigées financeiras para se

prepararem para disponibilizar sistemas de banca electrénica em condigdes

que lhes permitam obter uma vantagem competitiva 7

Para responder a esta questao, seguem-se um conjunto de recomendagoes,

que pensamos ser de utilidade para as instituigbes financeiras que tenham

nos seus propésitos definir uma estratégia para a introdugdo de um sistema

de banca electrénica.

4.2.1 - Conhecer as necessidades e objectivos dos clientes

Para se criar um sistema de banca electrénica, é fundamental que cada

instituicdo financeira conhega as necessidades e objectivos dos seus

clientes. Sé a partir desse conhecimento, serd possivel fazer uma

segmentacio, definir o mercado aivo e arquitectar um sistema que responda

* Em Portugal, foi recentemente elaborado o Livro Verde para a Sl - Sociedade da
informacéo, onde sio preconizadas 72 medidas para o desenvolvimento da Si. Entre as
medidas prioritarias destacam-se as directivas do Grupo !l relativas & massificagdo da
introducdo de compuladores domésticos e ao apoio aos cidaddos com necessidades
especiais para integragéo na Sl.
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as necessidades dos clientes a atingir. Sendo assim, entendemos que sera

de recomendar o seguinte:

» ldentificacdo dos segmentos que se pretendem servir com a banca
electrénica e quais os que devem ser abandonados. Essa identificagdo
podera ser feita a partir de estudos especificos ou a partir da andlise das
transacgdes dos clientes. A andlise das transacgdes, em fungao do tipo,
da frequéncia e, se possivel, do local da transacg¢éo, pode ser um bom

indicador para se compreender as necessidades do cliente.

e Design de um sistema de banca electronica que responda as
necessidades especificas do target. Por exemplo, se o target for
constituido por jovens com elevado nivel de habilitagdes, podera ser
interessante criar contas que possam ser geridas preferencialmente

através da banca electronica.

I[dentificagcdo das operagdes que devem estar presentes na banca
electronica desde a primeira hora e aquelas que podem ser adicionadas a
medida que os utilizadores se vao familiarizando com o sistema. Verifica-
se que existem operagdes que sao mais requisitadas pela via tecnoldgica
do que outras. Esta constatagéo alerta-nos para a possibilidade de se ir
criando um sistema por blocos, fungdo das prioridades associadas as

necessidades dos clientes.

4.2.2 - Informar os clientes

Se atendermos as respostas obtidas neste estudo, para a ndo utilizagdo de

maguinas ATM ou do telefone, verifica-se que, entre as razdes limitativas ao
uso desses sistemas, se encontra o desconhecimento quanto a forma de
operar as maquinas ATM e ¢ desconhecimento da forma de aceder a um

banco pelo telefone.
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Situagbes como estas s6 podem ser ultrapassadas por campanhas de'.Q_"_'-_
divulgagao, quanto a forma de utilizar convenientemente: as novas

tecnologias. Atendendo & maior complexidade da banca electronlca torna se e

essencial criar formas expeditas de informar sobre as vantagens e modo de;-;;:”_

operagao do sistema, o que nos leva a recomendar o seguinte:

o Explicar as vantagens da banca electrénica, alertando para a comodsdade-:-'j
do seu uso e para a facilidade de operagéo, do software a instalar no PC
do cliente. Sempre que possivel, concentrar a atengdo sobre :um_f':;_'- '
determinado servigo, cuja disponibilidade através de um sistema de banca .
electronica, permite obter vantagens que néo so visiveis noutros canais

de distribuicao.

» Procurar captar novos utilizadores durante a abertura de novas contas,

conduzindo o novo cliente para a banca electrénica. Normaimente, a

abertura de uma nova conta € uma boa oportunidade para se tomar
conhecimento das necessidades do cliente e das suas aptidoes, para

operar ou ndo com sistemas baseados em tecnologia.

» Utilizar as agéncias bancdrias para dar a conhecer a banca electrénica.
Instalar um terminal nas agéncias que permita aos empregados fazer

demonstracbes e que encoraje os clientes a experimentar o sistema.

» Utilizar bancos mdveis que percorram os estabelecimentos de ensino, com

o intuito de captar contas jovens e que, simultaneamente, permitam

demonstrar as vantagens de gerir essas contas por via da tecnologia.

4.2.3 - Reduzir a inseguranca

Uma das grandes preocupagGes dos clientes em relacao a sistemas de

banca directa, como € o caso das ATM, telefone e banca electrénica, tem a
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ver com a fiabilidade e seguranga desses sistemas. Nao e por acaso que 0s

clientes continuam a recear fazer os depdsitos em maquinas ATM.

O facto de se entregar um envelope, com dinheiro ou cheques, a uma
méquina que nao tem possibilidade de confirmar o que recebeu, constitui

neste caso o motivo mais forte para preocupagéo.

No caso da banca electrénica, dados os problemas de seguranga que
normalmente the estio associados, faz todo o sentido ter em consideragao o

seguinte:

o Alertar para a importancia de manter em segredo todas as informagdes
que tenham a ver com senhas de acesso ao sistema. E muito frequente
ver, junto dos computadores, anotagdes relativas a senhas de acesso a
determinados sistemas. No caso dos sistemas de banca electrénica, dado
o tipo de informac@o a que se tem acesso, tal tipo de procedimentos

podera conduzir 4 quebra de sigilo e & manipulag&o abusiva de contas.

» Explicar os mecanismos de seguranga implementados de forma a criar um
clima de confianca no sistema. E importante transmitir a ideia de que se
os procedimentos de seguranga recomendados forem seguidos, o sistema

nao oferece qualquer perigo de manipulagéo.
4,2.4 - Ultrapassar a inércia e a indiferenga
Converter os clientes para a banca electrénica ird exigir, por parte dos
bancos, algum esforgo no sentido de ultrapassar a inércia e a indiferenga

dos mais renitentes. Para que tal seja possivel, entendemos ser de

recomendar o seguinte:
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» Introduzir servigos informativos, tais como taxas de cambio, cotagdes da
bolsa e cotagdo de fundos de investimento, que cativem o acesso didrio a

banca electrdnica.

¢ Criar incentivos para os clientes que conduzam a maioria das operagdes

pela via electrénica.

o Financiar a compra de um package constituido pelo hardware e software
necessario para operar © sistema de banca electrénica. Este
procedimento j& é seguido por alguns bancos, ao que tudo indica com
resultados positivos, permitindo aos clientes usufruir de uma maquina, que
nao sé permite acesso a banca electrénica, como a realizagdo de todo o

tipo de tarefas possiveis de executar num computador domeéstico.

o Estabelecer sistemas de correio electronico, que permitam o contacto
entre o cliente e 0 seu gestor de conta, para a resolug@o de problemas
especificos ou para dar ordens de execugdo de operagbes nao
contempladas no sistema. O correio electrénico € uma ferramenta

fundamental para criar um elo de contacto entre o banco e o cliente.

4.2.5 - Usar o pagamento de taxas com precaucao

O pagamento de servicos € sempre uma matéria delicada. Ainda
recentemente, a tentativa de introduzir algumas taxas em operagoes
realizadas via Multibanco, foi motivo de acesa polémica, o que leva a

recomendar a maxima precaugdo no estabelecimento de politicas de prego.

Nesta matéria, parece-nos ser de recomendar uma politica de pregos que,
em vez de onerar o cliente, funcione exactamente em sentido contrério, isto
€, que consiga premiar aqueles que se comportem de acordo com o0s

interesses do banco.
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N&o podemos esquecer que, se por um lado, a banca electrénica traz
vantagens aos clientes, por outro lado, também fraz vantagens ao banco. Os
bancos que vierem a introduzir a banca electronica com sucesso irdo ter a
possibilidade de disponibilizar alguns dos seus recursos :humarids;_
actualmente dedicados a atender clientes, para tarefas mais nobres e de

maior valor acrescentado.

No sentido de premiar os que utilizam o canal de distribuigao que 'm"éis'_.: -

interessa ao banco recomenda-se que:

» O banco elimine sempre que possivel taxas de utilizagdo da banca

electrénica. Este foi 0 comportamento adoptado por exemplo pelo-"Cftibénk‘_ .

nos E.U.A., que eliminou recentemente a taxa de 9,95 US$ de Utilizé'géb"_.' _

do seu sistema de banca electrénica, conseguindo aumentar

drasticamente o nimero de utilizadores do sistema.

e O banco ndo cobre servicos para todos aqueles que se sintam

confortdveis com a utilizagdo da tecnologia e que onere as operagdes

realizadas ao balcdo. Este foi o procedimento adoptado, por exemplo, pelo
Wells Fargo nos E.U.A., que criou contas especiais para serem geridas
exclusivamente através de sistemas de banca directa, isto €, sem
atendimento personalizado. Sempre que um cliente de uma dessas contas
solicita 'um atendimento personalizado, é-lhe cobrada a prestagdo do

Servigo.
4.2.6 - Criar estruturas de apoio ao cliente
A criagdo de equipas de apoio multidisciplinares, que consigam prestar

esclarecimentos do tipo comercial e do tipo técnico, é fundamental para o

sucesso de lancamento de um sistema de banca electronica.
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A razao da existéncia destas equipas tem a ver com o tipo de informacgao
gue € necessdrio fornecer ao cliente. Numa primeira fase, os
esclarecimentos a prestar sdo essencialmente de caracter comercial,
centrando-se sobre as especificacdes e possibilidades do sistema. Numa
segunda fase, surge a necessidade de prestar esclarecimentos de indole
mais técnica, que tém a ver com o estabelecimento das ligagdes entre o PC

do cliente e o servidor do banco.
Sendo assim, para o apoio ao cliente recomenda-se:

s Formacgdo de comerciais e de informaticos que possuam o know-how

necessdrio para prestar esclarecimentos de ordem técnico-comercial.

o Criacdo de numeros verdes que permitam prestar esclarecimentos ao
cliente, durante as 24 horas do dia nos 7 dias da semana, caso exista

alguma dificuldade em aceder ao sistema.

¢ Elaboragdo de manuais de facil leitura, que permitam ao cliente obter
informacao, sob a forma de executar cada uma das operag¢des bancarias

disponiveis no sistema.

Os desafios decorrentes da introdugdo da banca electrénica, numa
sociedade que estd a dar os primeiros passos nas tecnologias da
informacéo, podera parecer a primeira vista uma tarefa de dimensbes

" gigantescas repleta de dificuldades intransponiveis.

Estamos, no entanto, convictos, que a imagem do que aconteceu no passado
com a introdugdo das maquinas ATM, a caminhada no sentido da adopg¢édo

de sistemas de banca electronica € ja irreversivel.

Cabe aos bancos definir de que forma a banca electronica se insere na sua

estratégia global de distribuigdo, identiticar em qUe area pode trazer maior
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satisfagao para os seus clientes e de que forma pode trazer vantagens para

as suas operagoes.
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4.3 - RECOMENDAGOES PARA FUTUROS ESTUDOS

Ao longo deste estudo, foi ganhando cada vez maior relevo a importancia de
se conhecer as necessidades e desejos dos clientes das instituicoes
financeiras, no que se refere aos produtos e servigos que gostariam de ter

na banca electrdnica.

Ao realizarmos esta pesquisa, com base em clientes de bancos da lista
telefdnica da regido do Porto, tivemos a partida duas grandes limitagdes: (1)
0 estudo sd é representativo de uma pequena parcela da populagdo
portuguesa;, (2) ndo nos € possivel tirar conclusées sobre 0s desgjos e

necessidades dos clientes de um determinado banco.

Sendo assim, somos de opinidao que futuros estudos, com vista a conhecer o
mercado potencial da banca electronica e 0 comportamento dos clientes face
a tecnologia, devem ser feitos a partir das bases de dados de clientes dos

bancos.

Sd assim sera possivel concretizar as necessidades e desejos dos clientes
por banco e, a partir dai, tirar as ilagdes que orientardo o design da oferta

que melhor se adapta ao mercado alvo.

A partir do momento que se tenha acesso a base de dados dos clientes,
recomenda-se que se apliqgue o inquérito pela via postal apesar de uma
possivel reduzida taxa de resposta. Uma das grandes iirﬁitagées deste
estudo consistiu na necessidade de realizar entrevistas pela via telefénica,

gue por norma, tém de ser curtas.

Entendemos que um inquérito a aplicar pela via postal devera ser
enriquecido com questdes que pretendam avaliar o potencial de aceitagéo
ou rejeicdo em relagdo a banca electrénica, a partir da percepgao que

podera existir quanto a sua vantagem relativa e grau de complexidade.
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De forma a obter-se uma segmentagdo mais fina relativamente aos
individuos gue mostram maior receptividade a estes sistemas, recomenda-se
que, em futuros estudos, sejam acrescentadas questdes que permitam obter

mais informacgéo do tipo demografico.

A abordagem seguida em relacdo a este estudo parece-nos, no entanto, que
estd em condigbes de abrir caminho para futuros trabalhos de pesquisa e

entendemos que se integra no que & de esperar de um trabalho de Mestrado.
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ANEXO |

Entrevista Telefdnica Assistida por Computador
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Inquérito sobre os meios de atendimento na banca

Boa Noite. O meu nome é e fago parte de uma equipa de

entrevistadores que esta a efectuar um inquerito sobre os meios de
atendimento na banca. Serd possivel falar com a pessoa dessa casa que tem
18 ou mais anos e que completou mais recentemente um aniversario ? (Se a
pessoa ndo estd disponivel, agradegca a quem atendeu e termine a

entrevista. Se a pessoa estiver disponivel volte a apresentar-se e prossiga).

Este inquérito é sobre meios de atendimento na banca e destina-se a ser

utiizado num trabalho de investigagdo estando todas as informagbes

prestadas sujeitas a um rigoroso sigilo.

Por acaso ndo é funciondrio bancdrio ? (Se for funciondrio bancdrio
agradeca a atengdo dispensada e termine a entrevista, caso contrdrio

prossiga).

P1- Quando necessita de tratar de um assunto no seu banco principal
prefere dirigir-se a uma agéncia desse banco ou, se tal for possivel,
prefere utilizar uma maquina Multibanco ou o telefone ?

1-prefere dirigir-se ao banco

2-prefere utilizar uma maquina Multibanco ou o telefone
3-eé-lhe indiferente

4-ndo sabe ou nao responde

P2- Qual o seu grau de satisfagao relativamente a simpatia e cortesia
dos colaboradores do seu banco ?

Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito ?

Totalmente, muito ou algo ?

1- totalmente insatisfeito
2- muito insatisfeito

3- algo insatisfeito

4- algo satisfeito

5- muito satisfeito

6- totalmente satisfeito
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P3- Qual o seu grau de satisfagao relativamente a ef:c:enc:a e raptdez
com que € atendido no seu banco ? .
Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito 7
Totalmente, muito ou algo ?

1- totalmente insatisfeito
2- muito insatisfeito

3- algo insatisfeito

4- algo satisfeito

5- muito satisfeito

6- totalmente satisfeito

- Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a vanedade de S
produtos e servicos que o seu banco Ihe disponibiliza ? -
Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito 7
Totalmente, muito ou algo ?

1- totalmente insatisfeito
2- muito insatisfeito

3- algo insatisteito

4- algo satisteito

5- muito satisfeito

6- totalmente satisfeito

P5- Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a qualidade global do
servigo prestado ?

Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito ?

Totalmente, muito ou algo ?

1- totalmente insatisfeito
2- muito insatisfeito

3- algo insatisfeito

4- algo satisfeito

5- muito satisfeito

8- totalmente satisfeito

P6 - Costuma utilizar as médquinas do Multibanco para realizar
operagoes bancdrias ?

1-sim
2-nao
(Se ndo salta para P10)
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P7- Qual o seu grau de satisfagao relativamente a eficiéncia e rapidez
da execugdo de operagdes nas mdquinas ATM ?

Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito ?

Totalmente, muito ou algo 7

1- totalmente insatisfeito
2- muito insatisfeito

3- algo insatisfeito

4- algo satisteito

5- muito satisfeito

6- totalmente satisfeito

P8- Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a variedade de

produtos e servicos que lhe sdo disponibilizados nas mdquinas ATM ?
Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito ?

Totalmente, muito ou algo ?

1- totalmente insatisfeito
2- muito insatisfeito

3- algo insatisfeito

4- algo satisfeito

5- muito satisteito

6- totalmente satisfeito

P9- Qual o seu grau de satisfagdo relativamente &4 qualidade global do
servico prestado pelas mdquinas ATM ?

Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito ?
Totalmente, muito ou algo 7

1- totalmente insatisfeito
2- muito insatisfeito

3- algo insatisteito

4- algo satisfeito

5- muito satisfeito

6- totalmente satisfeito
(Salta para P11)

P10 - Diga-nos se a razdo pela qual ndo utiliza o Multibanco tem a ver
com algum dos seguintes aspectos. Ndo utiliza porque:

1- ndo tem cartdo Multibanco
2- ndo gosta de lidar com mdquinas

3- considera complicado ou nao sabe como funciona
4- ndo tem confianga no sistema

5- prefere tratar assuntos bancarios pessoalmente
6- nunca sentiu necessidade de recorrer a uma ATM
7-ndo sabe ou nao tem opiniao




Tecnologias de Informagao: Receptividade 4 banca electrénica

P11 - Costuma utilizar o telefone para tratar de assuntos bancdrios ?

1- sim
2- nao
(Se ndo salta para P15}

P12 - Qual o seu grau de satisfacao relativamente 3 eficiéncia e rapidez

na execug¢do das ordens dadas pelo telefone ? _
Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito ? .
Totalmente, muito ou algo ?

1- totalmente insatisfeito

2- muito insatisfeito

3- algo insatisfeito

4- algo satisfeito

5- muito satisfeito

8- totalmente satisteito

P13- Qual o seu grau de satisfacdo relativamente & variedade de

produtos e servigos que lhe sdo disponibilizados pelo telefone ?
Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito ?
Totalmente, muito ou algo ?

1- totalmente insatisfeito
2- muito insatisfeito

3- algo insatisteito

4- algo satisfeito

5- muito satisfeito

6- totalmente satisfeito

P14- Qual o seu grau de satisfagado relativamente a qualidade global do
servico prestado através do atendimento telefonico ?

Diga-me se estd satisfeito ou insatisfeito ?

Totalmente, muito ou algo ?

1- totalmente insatisfeito
2- muito insatisfeito

3- algo insatisfeito

4- algo satisfeito

5- muito satisfeito

6- totalmente satisfeito
(Salta para P16)
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P15 - Diga-nos qual a razao pela qual nao utiliza o telefone para tratar
de assuntos bancdrio. Nao utiliza porque:

1- desconhece que o banco presta servigos pelo telefone
2- ndo gosta de lidar com telefones _
3- ndo sabe como aceder ao servigo de atendimento telefonico L
4- prefere tratar os assuntos pessoalmente .
5- considera que pode aumentar custos com o telefone
6- nunca sentiu necessidade de recorrer ao telefone
7-n&o sabe ou ndo tem opinido

P16 - O Telemultibanco é um novo servi¢co que permite a consulta de
saldos e movimentos ou o pagamento de servicos a partir de um
telemdvel. Utiliza ou pensa vir a utilizar este novo servigo?

1-sim utilizo

2-ndo utilizo mas penso vir a utilizar
3-ndo utilizo nem penso vir a utilizar
4-nao sabe ou ndo responde

P17 - Utiliza ou pensa vir a utilizar o porta moedas electronico - PMB
para pagamento de pequenas despesas ?

1-sim utilizo

2-ndo utilizo mas penso vir a utilizar
3-ndo utilizo nem penso vir a utilizar
4-nao sabe ou nao responde

P18 - Prefere levantar dinheiro nas mdquinas do Multibanco ou ao
balcao do seu banco ?

1-no balcao do banco
2-numa maquina Multibanco
3-indiferente, depende
4-nao sabe ou nao responde

P19 - Prefere depositar cheques num cofre directo ou nocturno, nas
mdquinas do Multibanco ou ao balcao do seu banco ?

- 1-ao0 balcédo do banco

2-num cofre ou numa magquina Multibanco
3-indiferente, depende

4-nao sabe ou ndo responde

165




Tecnologias de Informagdo: Receptividade a banca electrénica

P20 - Prefere solicitar o saldo da sua conta nas mdquinas do
Multibanco, pelo telefone ou ao balcido do seu banco ?

1-ao balcdo do banco

2-numa maquina do Multibanco ou pelo telefone
3-indiferente, depende

4-ndo sabe ou ndo responde

P21 - Prefere solicitar cheques ao balcdo do seu banco, pelo telefone
ou requisitd-los numa mdquina dispensadora de cheques?

1-a0 balcao do banco

2-pelo telefone ou numa maquina dispensadora de cheques
3-indiferente, depende

4-nao sabe ou nao responde

P22 - Quando faz compras costuma pagar com cheque bancdrio, em
dinheiro ou com cartao de crédito ou débito?

1-cheque bancario ou dinheiro
2-cartao de crédito ou débito
3-indiferente, depende

4-nao sabe ou nao responde

P23 - Tem conhecimentos de informdtica na dptica do utilizador que Ihe

permitam operar com um computador tipo PC?

1-sim
2-nao

P24 - Tem computador pessoal ?
Se ndo tem perguntar se esta a pensar adquirir um PC a curto prazo
(dentro de um ano).

1-tem computador pessoal

2-nao tem, mas pensa adquirir a curto prazo
3-ndo tem, nem pensa vir a ter

4-talvez, n2o sabe

(Se ndo tem saltar para P26)

P25 - O seu computador pessoal possui modem para ligar a internet ou
a qualquer outra rede de comunicagdes ?

1-sim
2-nao
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P26 - Tem conhecimento que brevemente ird ser possivel realizarmos

algumas das operagbGes bancdrias que hoje fazemos nas. ca:xas' e

Multibanco a part.-r de um computador instalado na nossa res:denc:a‘? S
Operagbes possiveis: L
Consultar saldos e movimentos, requisitar cheques,
fazer pagamentos pela via electronica, etc.

1-sim
2-nao
(Se nao saltar para P28)

P27 - Qual o grau de utilidade vé na possibilidade de se reahzarem_.
operag¢des bancdrias a partir de urmn PC nossa residéncia?

Classifique o grau de utilidade numa escalade 1 a 6

em que 1 (nada util) e 6 (muito utif)

1-*  (NADA dtil)
2__**
3_***

4_****

5_*****

6-****** (MUITO util}

Agradecia que nos respondesse agora a algumas perguntas de cardcter
mais pessoal a fim de caracterizarmos o seu perfil.

P28 - Serd possivel dizer-nos se a sua idade se encontra num dos
seguintes escaldes ?

1-tem entre 18 e 24 anos
2-tem entre 25 a 34

3-tem entre 35 a 49

4-tem entre 50 ou mais anos
5-ndo responde

P29 - Quais as habilitacdes que teve oportunidade de completar ?

1-inferior ac 102 ano
2-superior ao 92 ano
3-néo responde
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P30 - Serd possivel dizer-nos se o valor aproximado do rendimento
mensal do seu agregado familiar se encontra num dos seguintes
escalbes.

1-inferior a 80 contos
2-entre 80 a 150 contos
3-entre 150 a 250 contos
4-entre 250 a 350 contos
5-superior a 350 contos
6-nao responde

P31 - Agradeciamos que nos dissesse o nome ou a sigla do seu banco
principal.

01-CGD-Caixa 06-BTA-Totta 11-Nova Rede 16-BCI 21-Banco 7
02-BCP-Comercial 07-BCM-Macau 12-Mello 17-BFB 22-Barclays
03-BES-Espirito (8-ABN 13-BFE-Fomento 18-CREDIT L. 23-BIC
04-BBI-Borges 09-Montepio 14-BNC 19-BANTF 24-BBV
05-BPA-Atlantico 10-BPSM-Sotto 15-CPP-Credito 20-BNU §9-N&do responde

Digitar o cédigo do banco: |___|

P32 - [Anotar sexo do entrevistado.]

1-Feminino
2-Masculino

O nosso guestiondrio termina agui.
Muito Obrigado pela sua colaboracao e continuacdo de uma muito boa noite.
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ANEXO Il

Dados cruzados pelas varidveis de ventilagdo
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470 AUTOMATICO NA BANCA : o -

IDADE SEXD CONCELHOS (PORTO). WABILITACOES
supe
Mas oriorf
Femi cu UR Com::

TOTAL 18/24 25/34 35749 50+ nino Llino BANO NORTE ESTE  SUL plem. outr

(amostra) 339 73 8 92 92 213 26 126 70 Bh 6T 146193
: 3¢ 5. 75 92 119 177 162 98 79 70 91 134 205

L6100 152

& ir ao banco 213 25 45 &0 84 11 103 57 4B 44 64
ir a uma ATM/telefonar 100 26 24 26 24 52 48 31 27 18 23 40 40
26 3 3 5 12 1% 12 9 4 8 5 13 12
be/nac responde 1 1 1 1 1.
(' DE SATISFACAD RELATIVAMENTE A SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABORADORES DO SEU BANCO
Imente insatisfeito {1} 8 1 3 4 1 7 5 3 5 3
5 insatisfeito 2y 19 2 3 9 é 8 1 2 5 4 8 7 2

(3 50 10 8 13 18 27 2h @ 14 14 12 21 29
(4} 86 19 23 24 20 38 48 23 20 19 - 25 33 53
(3) 174 2t 38 46 70 1062 72 58 37 33 47 67 107
(6} 1 1 1 1 1

6.7 4.1 4.2 4.2 4.2 4.3 40 43 4.1 42 42 41 42
1.0 1.8 1.0 1.0 1.1 20 1t 11 14 9 1.0 1.1 o

{mente insatisfeito (1 19 2 5 B 4 & 13 7 4 2 & 8 1
o insatisfeito 2y 63 15 18 20 10 32 3 15 15 13 19 29 34
 insatisfeito (3> 95 15 17 24 39 48 4é 29 24 16 26 37 57
) satisfeito (4) 89 13 21 21 34 49 45 26 22 21 21 33 57
satisfeito M 70 9 13 17 31 39 31 21 15 17 18 26 A
lmente satisfeito (6) 3 1 2 3 1 3 1 3
sabe/nao resporde
34 3.2 3.3 3.3 3.7 3.5 3.3 3.4 3.4 36 34 33 3.5
Padrat 1.2 1.1 1.2 1.3 1.1 1.2 1.2 .2 14 1.2 1.3 1.2 1.2

. GRAU DE SATISFACAC RELTIVAMENTE A VARIEDADE DE PRCDUTOS E SERVICOS QUE O SEU BANCO LHE DISPONIBILIZA

talmente insatisfeito (1) 7 2 3 1 1 3 4 2 3 2 4 2
1to insatisfeito {2} 17 3 2 6 -] g 8 -] 4 3 & 6 1%
go insatisfeito (3) 43 3 & 13 20 20 23 g 19 8 719 2%
go satisfeito (4) 88 21 21 25 22 43 45 26 1% 21 23 36 53
to satisfeito- {5y 181 24 A 47 &9 g9 82 56 32 . 38 56 66 115
almente satisfeito (63 3 1 1 1 3 2 H 3

Nao sabe/nac resporcie

6.3 4.2 4.3 4.2 4.3 43 4.2 43 4.0 A3 b4 4.2 4.3
Ugsv. Padrao 1.6 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 .0 %A .9 90014 .9
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ENTO AUTOMATICO NA BANCA S _ % VER.

IDADE SEX0 CONCELKOS (PORTG).  HABILITACOES
- sipe
Mas CURYBrY.
Femi cu UR - com:

TOTAL 18/24 25/34 35/49 50+ nino Llino BAND NORTE ESTE  SUL plem.. Outr

tos (amostra) 330 73 82 92 92 213 126 24 70 B4 41 146193
3 54 75 92 19 77 162 98 79 70 9% 134 2050

e ir ao banco 62.9 46.7 59.8 65.2 70.4 62.5 63.2 58.5 60.2 63.1 69.6 45.2 V44
fere ir a uma ATH/telefonar 29.4 47.1 32.5 28.6 19.9 29.3 29.4 3.7 34.2 26.1 5.1 4k4 195
7.6 6.2 7.7 5.5 97 7.8 7.3 9.0 56 1.8 53 9.8 671
/nao respande s @8 0 7 .0 4 .4 .7 .0 .0 .05

simente insatisfeito (1) 2.4 2.4 3.7 00 3.4 B 4.1 5.4 3.4 -0 Q0 34 N7
fo- insatisfeito (2) 5.6 3.0 3.4 9.4 52 4.4 6.9 2.5 6.5 5.1 8.5 5.3 5.8
, insatisfeito (3) 4.8 19.1 1.3 14.2 15.5 15.0 4.6 9.7 18.1 20.6 13.1 15.7 143
satisfeito (4) 25.5 35.9+ 31.3 25.7 16.9 21.5 29.8 23.3 255 26.8 26.9 2.7 26.0
satisfeito (5y $1.5 39.5- 50.3 49.7 59.0+ 57.8 44.5 59.2 46.5 46.4 51.4 50.2 52.3
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abe/nac responde 00000 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 0

: 4.2 4.1 4.2 4.2 4.2 43 4.0 4.3 4.1 42 4.2 41 42
Padrac 1.4 1.0 1.0 1.0 141 20 1t 1Y 1A .2 1.0 1.1 1.0

GRAU DE SATISFACAD RELATIVAMENTE A EFICIENCIA E RAPIDEZ COM QUE E’ATENDIDD NO SEU BANCO
almente insstisfeito (1) 5.6 3.5 6.9 B.2 3.6 3.2 8.1 7.4 44 34 62 61 5.2
to insatisfeito (2) 18.5 26.9 23.9 21.9 8.8 17.9 19.3 15.8 19.4 19.0 20.3 21.5 6.6
lgo insatisfeito (3) 27.928.3 22.5 25.9 32.7 27.2 28B.6 29.3 29.9 2.8 28.6 27.8 28.0
o satisfeito (4) 26.4 264.8 28.1 22.9 28.6 27.9 24.7 26.4 27.8 29.5 22.6 24.4 27.7
to satisfeito (5) 20.7 16.5 17.2 18.6 26.3 22.0 19.2 21.1 18.4 24.1 19.5 19.7 21.3
otalmente satisfeito ¢y 1.0 .0 15 25 .0 19 .0 .0 .0 12 2.8 .6 1.2
ac-sabe/nao responde 0 .0 .0 .8 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0

3.4 3.2 3.3 3.3 3.7 3.5 33 3.4 3.4 36 3.4 33 35
sv. Padrao 1.2 1.1 1.2 13 1.1 1.2 1.2 1.2 1.1 1.2 13 1.2 e

GRAU DE SATISFACAC RELTIVAMENTE A VARIEDADE DE PRODUTOS E SERVICOS QUE O SEU BANCO LHE DISPONIBILIZA

otalmente insatisfeito (1 1.9 3.6 3.7 7010 1.5 2.4 1.9 3.4 .0 2.1 33 1.0
Wite insatisfeito () 5.1 6.2 2.5 6.6 4.9 5.3 4.8 5.7 5.7 4.7 4.1 45 3.4
tgo insatisfeito €3y 12.8 5.5 11.0 13.7 16.5 11.2 1.4 9.3 26.2 1.5 7.6 145 1.7
tgo satisfeito (L) 26.0 38.6 27.9 26.8 18.5 24.3 28.0 26.3 23.5 29.4 23.4 265 25.7
uito satisfeite” (5% S3.4 44.9 54.9 51.2 S58.1 56.3 50.3 56.8 40.% 53.3 &0.8 49.2 56.2
almente satisfeito (6) .8 1.2 .0 9 1.0 15 .0 .00 2.3 1.2 0 2.0 .0
ao sabe/nag responde .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0

4.3 4.2 4.3 4.2 43 43 42 43 4.0 43 44 42 43
Besv. Padrao 1,0 10 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.4 .9 R g

[ —

Nota: + ou - “Grau de significancia 54" (em relacac ac valor esperado)

Euroteste $.A. Junho-1997 172 Pag.




O AUTOMATICO NA BANCA o % HOR.

IDADE SEXO CONCELHOS (PORTDY. = HABILITACOES
Mas rior/
Femi cu UR CCom

TGTAL 18/26 25/34 35/49 50+ nina Lino BANO NORTE ESTE  SUL plem: . Outr

. {amostra) ' 339 21.5 24.2 27.1 27.1 62.8 37.2 36.6 20.6 24.B 18.00 431" 6.9
339 16.0% 22.0% 27.0% 35.0% 52.1% 47.9% 28.9% 23.4% 20.8% 27.0% 39.6% 60:4%

ir ap banco 213 11.9 20.9 28.0 39.2 51.9 4B.1 26.9 22.4 20.9 29.9 28.5° 715
e ir a uma ATM/telefonar 100 25.7 24.3 26.3 23.7 52.1 47.9 31.2 27.3 185 23.1 59.9 40.1
e 26 13.2 22.5 19.5 4.9 53.7 46.3 34.5 17.2 29.6 18.7 51.5 48.5
e/nao responde 1 - - 100.0 - 100.0 - 100.0 - - - 100.0- . -

DE SATISFACAO RELATIVAMENTE A SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABORADORES DO SEU BANCO .

imente insatisfeito 1 B 16.5 34.0 - 49.5 16.5 B3.5 66.0 34.0 - - 57.1 42.9
2y 1% B.6 13.5 45.3 32.6 41.2 58.8 12.7 7.1 1B.7 41.4 37.7 62.3
5 5¢ 20.7 16.8 25.9 36.7 52.9 47.1 18.8 2B.5 2B.8 23.9 41.9 38.1
(4) B6 22.5 27.0 27.2 23.2 44.0 56.0 26.3 23.4 21.8 2B.4 38.5 61.5
satisfeite (53 174 2.3 21.5 26.1 40.1 58.6 41.4 33.2 21.1 1B.7 26.% 38.7 61.3
nte satisfeito (63 1 - - 100.0 - 100.0 - - 100.0 -

sabe/nac responde - - - - - - - - - - - -

3
pury
o
o
N
[~

]

4.2 4.1 4.2 4.2 4.2 4.3 4.0 43 4. 4.2 4.2 4.1 4.2
7.0 1.0 1.0 1.0 1A - .9 1.0 1.1 1.0

GRA DE SATISFACAD RELATIVAMENTE A EFICIENCIA £ RAPIDEZ COM GUE E ATENDIDO NO SEU BANCO

wente insatisfeito (1 19 10.1 27.2 40.0 22.7 30.1 69.9 3B.7 18.6 12.6 30.1 43.2 56.8
insatisfeito (2> & 23.2 283 31.9 16.6 50.2 49.8 24.6 24.5 21 .3 29.5 45,9 54.1
go: insatisfeito (3 95 16.2 17.7 25.0 41.0 50.9 49.1 30.3 25.1 17.0 27.7 39.5 60.5

satisfeito (%) 89 15.1 23.4 23.5 38.0 55.1 44.9 2B.9 24.7 .2 Z3.2 36.6 &3.4
o satisfeito (5) 70 12.7 B3 24.3 44.6 55.4 446 29.5 20.8 24.3 25.5 37.7 623
tmente satisfeito (6 3 - 33,2 66.8 - 100.0 - - - 25.1 74.9 25.1 749

sabe/nao responde - -

3.4 3.2 3.3 33 3.7 3.5 33 3.4 3.4 3.4 3.4 33 35
v, Padrao 1.2 1.1 1.2 1.3 1.1 1.2 sz e 14 1.2 1.3 1.2 1.2

‘RAU DE SATISFACAD RELTIVAMENTE A VARIEDADE DE PRODYUTOS E SERVICOS QUE O SEU BANCC LHE DISPONIBILIZA

dimente insatisfeito (1) 7 29.7 42.0 9.9 18.4 39.6 60.4 2B.3 42.0 - 29.7 69.% 30.9
to insatisfeito (2} 17 9.7 10.9 35.4 33.9 S54.2 45.8 32.5 26.2 19.3 22.0 35.1 64.9
lgo insatisfeito &3] (3 6.8 18.9 29.0 45.3 45.9 54.1 21.0 44 .4 1B.7 160 44.9 551

_6 satisfeito (&) 88 23.7 23.6 27.8 24.8 4B.6 51.4 29.2 2141 23.4 263 403 559.7
L_iitn satisfeite- (5) 181 13.4 22.6 25.9 3B.1 54.9 45.1 30.7 17.9 20.7 30.7 36.5 635
étalmente satisfeite (6) 3 25.3 - 31.9 42.8 100.0 - - 68,1 31.9 - 100.0 -

éo sabe/nac responde - - -

43 4.2 4.3 4.2 4.3 43 42 43 4.0 4.3 4.4 42 4.3
sv. Padrao 7.9 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.1 .9 9014 .9
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BIMENTO AUTOMATICO NA BANCA

 ABS.

stos (amostra} 339 73
L 339 54

almente insatisfeito (4] 9 0
to insatisfeito (2} 13 3
o insatisfeito (3) 53 7
o satisfeito 4y 105 26
to satisfeito (5) 156 18
imente satisfeito {6) 3

a0 sabe/nao responde

UsA ATM's

235 46
8

e: Usa ATM*'s (P5) 235 46
otalmente insatisfeito {1 2

to insatisfeito (2) 22 3
lgo insatisfeito 3) 7 1
tgo satisfeito (4) 145 29
to satisfeito (5 58 13
otatmente satisfeito & i

ac sabe/nac responde

4.0 4.1
ssv. Padrao .9 .7

se: Usa ATM's (P&} 235 46
otalmente insatisfeito ) 3

~Muite insatisfeito R V-5 15 2
“Algo insatisfeito (3 3 11
“Algo satisfeito (&) W7 22
uito satisfeito 5 35 11
“Yotalmente satisfeito & 1

Nao sabe/nao responde

Media 3.9 3.9

Desv. Padrao -8 .8

IDADE

B2
75

3
4
13
19
37

&5
e

65

7
2
46
10

3.9

.8

65
1
2

"

42

10

TOTAL 18/24 25/34 35749

92
92

3
4
13
29
40
3

62
30

62
2
4
4

34

17

4.0
1.0

QUE E PDSSIVEL

62
1
3
&

4e

10

50+

92
119

2aU DE SATISFACAD COM O SEU BANCO RELATIVAMENTE A QUALIDADE GLOBAL DO SERVICO PRESTADD

3
3
20
31
62

62
57

AVALIACAD DAS MAQUINAS MULTIBANCO QUANTO A EFICIENCIA E RAPIDEZ NA

T a2

35
17

4.1
.9

62
1
B
6

42

SEXO CONCELHOS (PORTO)  HABILITACOES
"Sipe
Mas ' ridf[
Femi cu Ur CCom

nino 1inc BAND NORTE ESTE  SUL plem. “utr

213 126 126 70 B4 61 HE 193
177 162 98 T9  F0 91 134 205

2 7 3 1 1 4 B4
g 5 3 3 4 3 8 5
2B 25 12 16 10 15 23 30
53 52 3 25 18 31 43 62
85 T2 49 34 37 37 55
1 2 1 2 1 2

115 120 67 53 51 65 118 17
62 42 3 26 20 @ 17 B8

EXECUCAD DAS OPERACDES

115 120 & 53

2 1T 1 11
% 7 1 3 3 4 B 1
1 4 1 1 2 3
6 8 38 32 32 43 68 76
30 28 17 13 13 15 3% 19

-~y

3.9 4.1 3.9 4.1 41 4D 4.2 3.9
1.0 7 1.0 7 .9 .B .8 .9

SOLICITAR NAS MAQUINAS ATH

115 120 &7 53 51 65 118 117
2 1 2 1 3
8 7 8 3 1 3 7 8

20 13 6 ¢ 10 8 16 17
61 86 40 30 32 45 70 77
23 12 11 11 6 7 25 10

3.9 3.8 3.8 3.9 3.9 3.8 4.0 3.7
.g .7 1.0 .8 7 -8 .B .8
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ENTO AUTOMATICO NA BANCA

TOTAL 18/24 25/34 35/49

330
339

73
54

82
75

92
92

Mas

cu
lino BANO NORTE ESTE
126
i62

124
98

70
79

RALU DE SATISFACAD COM O SEU BANCO RELATIVAMENTE A QUALIDADE GLOBAL DO SERVICO PRESTADD

2.7 .8
3.9 5.9 5.0
15.6 12.3 16.B
30.9 48.0 25.0
46.1 32.9- 49.2

.B .0 .0

.0 .0 .0

n
()
3
(&)
(5}
(6)

4.0 2.9
4.1
14.6
3.7
43.5
3.1

-0

2.6

2.2
17.1
26.1
52.0+

{mente insatisfeito
ito insatisfeito
insatisfeito
satisfeito
¢ satisfeito
talmente satisfeito
s sabe/nao responde

4.1
.9

4.2
1.0

4.1
1.1

4.2
1.0

69.2 B5.2 87.6 67.3 51.9
30.8 14.8 12.4 32.7 4B.1

VALIACAD DAS MAQUINAS MULTIBANCO QUANTD A EFICIENCIA £ RAPIDEZ NA

- Usa ATN's (P6)
otalmente insatisfeito
ite insatisfeito
§o insatisfeito
go satisfeito

o satisfeito
otalmente satisfeito
0 sabe/nao responde

235 46 a5 62 62
1.0 .0 O 3.7 .0
9.3 4.5 116 5.9 12.6
3.1 3.1 2.4 7.2 .0
61.6 62.6 703 55.B 57.5
24.5 27.8 15.9 27.5 2B.3
4.0 .0 .0 1.6
0.0 .0 -0 .0

4.0
.z

4.1
.7 .8
GRAU DE SATISFACAO QUANTO A VARIEDADE DAS OPERACOES QUE E POSSIVEL

235 46
1.3 .0 -8
6.3 4.6 3.7
4.1 23.5 17.0

65 62

2.3

&2
1.9

se: Usa ATM's (P6)
otalmente insatisfeito
Muitp insatisfeito
lgo insatisfeito
Algo satisfeito 62.7 47.9 63.7
Lito satisfeito 15.1 24.0 14.9
Totalmente satisfeito 40,0 0
atc sabe/nao respondé .0 .0 .0

¢.0

3.9
-8

3.9
.8

3.9
.7

Desv. Padrao

4.5

3.0 2.8 4.2

15.2 12.2 20.3
31.9 31.9 31.3
44,1 50,0 42.5
1.3 .0 .0

.0

1.0 1.7
4.8
16.0
29.9

47.9

3.1

65.0 73.8 &B.1 66.7 V1.7 70.6 B7.6 57.1
35.0 26.2 31.9 33.3 2B.3 29.4 12.4 42.9

EXECUCAD DAS OPERALDES

53
.0

115
2.0
12.6
6.4
52.1
26.1
-2
.0

&7
.0
7.0
1.6
70.8 56.3
3.0 251
.0 .0
.0 .0

65 117
1.2
12.0
1.7 4.5
57.9 &5.4
33.0+ 16.0-
.0 .0 .8

.0 0 .0

120

.0
6.1

.0

118
7
&.6

1.7
6.5
8.5 1.5

66.8

.0
.0 .0
3.9
1.0

4.1
7

4.1
.9

4.0
.3

4.2
-8

3.9
1.0

4.1
.7

SOLICITAR NAS MARUINAS ATM

&7 53 51
2.6 .0 .G
6.7 5.9 1.9+ 5.4 1.9
17.6 0.7 9.0 16.4 20.4
3.0 72.0 59.9 57.7 63.1 &9.4
20.2+ 10.3- 16.6 20.5 12.6 11.2
.9 .0 .0 .0 1.9 .0
.0 .0 .0 .0 .0 .0

&5
2.2
4.7

12.5

118
b
5.5
13.6
59.4

117

2.7
7.1
14.6
66.0
21.4 8.8

.0 -8

.0 .0

115
1.7

120
1.0

3.9
.8

3.9
.7

3.8 4.9
.8 .8

3.8

7 1.0

Nota: + ou - “Grau de significancia 5%" {em relacac ao valor esperado)
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{MENTO AUTOMATICO NA BANCA

CONCELHOS (PORTO)  HABILITACOES

Mas

Femi cu =
TOTAL 18/24 25/34 35/49 50+ nino lino BAND MORTE ESTE  SUL plem.: Outr

tos (amostra) ' 339 21.5 26.2 27.1 27.1 62.B 37.2 36.6 20.6 26.8 18.0 43.1-56.9
' 139 16.0% 22.0% 27.0% 35.0% 52.1% 47.9% 28.9% 23.4% 20.8% 27.0% 39.6% 60.4%

RAU DE SATISFACAC COM O SEU BANCD RELATIVAMENTE A RUALIDADE GLOBAL DO SERVICO PRESTADO

stmente insatisfeito 32.6 29.2 33.3 20.0 80.0 33.2 15.0 12.0

& insatisfeito 28.2 28.1 19.5 63.3 36.7 20.4 24.9 31.8
nsatisfeito 23.7 25.2 3B.4 53.4 46.6 22.6 30.5 18.7
atisfeito 7.8 27.8 29.6 50.5 49.5 29.9 23.7 17.0

‘g satisfeito 235 25.5 39.5 54.2 45.8 31.3 21.5 23.4
mente satisfeito - 100.0 - 29.4 T0.6 - 29.4

4.2 . 4.2

19.7 27.8 26.2 26.2
7.7 B.9 2B.7 54.7

EFICIENCIA E RAFIDEZ NA

+ Usa ATM's (P5) 19.7 27.5" 26.2 26.2
talmente insatisfeito - - 100.0 -
ito insatisfeito 13.8 34.1 16.5 35.5
6 insatisfeite 19.1 21.0 59.9 -
0. satisfeito 20.0 31.8 23.B 24.5
to satisfeito 22.3 18.0 29.4 30.2
almente satisfeito - - - 100.0
4t sabe/nao resporde - - - -

4.0 4.1 3.9 4.0 4.1 3.9 4.1 3.9 4.1
. Padrao .9 .7 .8 1.0 .9 1.0 7010 .7

GRAU DE SATISFACAD QUANTO A VARIEDADE DAS OPERACDES QUE E POSSIVEL SODLICITAR NAS MAQUINAS ATH

e: Usa ATM's (P6) 235 19.7 27.8 26.2 26.2 4%.0 31.0 28.4 22.5 21.5
Tﬁtakmente insatisfeito 3 . 6.4 45.7 38.5 61.5 38.5 54.9 - -
Miito insatisfeito 15 14.2 6.1 17.3 52.3 52.3 47.7 53.8 19.5 6.4
_'QD insatisfeito 33 32.8 33.5 16.9 16.8 61.1 3B.9 18.2 26.3 31.2
Algo satisfeito 15.0 2B8.3 28.3 28.4 41.4 58.6 27.1 20.7 21.7
Muito satisfeito 35 31.3 27.4 29.3 12.0 £5.2 34.8 31.1 30.5 17.9
Totalmente satisfeito 1 - - 100.0 100.8 “ - - 100.0
Nao sabe/mao responde - - - - -

3.9 3.8 3.3 3.9
.9 70010 B
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IMENTO AUTOMATILO NA BANCA

CONCELHOS (PORTO)  HABILITACCES

Mas
Femi cu
TOTAL 18/24 25/34 35/49 50+ nino [ino BANO NORTE

tos (amostra) ' 39 73 82 92 2 213 126 124
3/ 56 7S 92 19 177 162 98

SERVICO PRESTADD

Usa ATM's (PH) 62 115 120
talmente insatisfeito 3 5
o insatisfeito 2 4
slgo insatisfeito
gt satisfeito 32 61
ito satisfeito 17 45
talmente satisfeito 7 4
‘sabe/nao responde

ia

Padrao
. RAZAD PELA QUAL NAO UTILIZA O MULTIBANCD

Nao usa ATM's (P&)
Kao tem cartao smultibanco
gosta de lidar com macuinas
onpt icado/N.sabe como funciona
tem confianca no sistema

imca sentiu necessidade
o sabe/nao tem opiniao

e: TOTAL

Jase: Usa Telefone (P11)
otalmente insatisfeito
Muito insatisfeito
ﬁtgo insatisfeito
‘Algo satisfeito
uito satisfeito

otalmente satisfeito
‘Nao sabe/nao responds

Euroteste S.A. Junhe=1997




[MENTO AUTOMATICO NA BANCA

CONCELHOS (PORTO)  HABILITACOES

Mas
Femi cu
TOTAL 18/24 25/34 35/49 50+ nino Llino BANO NORTE

jstos (amostra) e 73 82 92 92 213 126 124 70
W9 54 TS 92 119 177 162 9B 79

VALIACAD DD SERVICD MULTIBANCO QUANTO A QUALIDADE GLOBAL DO SERVICO PRESTADO

Usa ATM's (P6) 235 46 &5 62 62 115 120 67 53 51 &6 18 117
talmente insatisfeito 1.5 .0 5.0 D0 44 1.7 3.8 5.2 .0 2.8 1.7
to insatisfeito L.l 4.5 2.1 4.0 4.5 3.7 4.2 5.3 1.9 47 4.8 3.4
go insatisfeito 5.0 2.1 0011 00 1.9 0 - .0 .0 .5 5
go satisfeito 49.5% 51.6 45.7 51.0 55.4 50.2 39.7 46.5 50.9 45.9
440 46.3 28.0 45.5 37.3 33.1 40.7 B51.3 42.6 39.4 433

talmente satisfeito O 1.4 3.2 3.6 44 .0 1.9 &3 1.7 5.2
& sabe/mac responde . .0 . .0 .0 .0 .0 0 .0 .0 .0 .0 .0

4.3 4.3 4.4 4.3 44 4.2 4.3 4.2 4.4 45 42 4.4
.8 .9 60 1.1 8 1.0 8 1.0 1.0 .8 .2 .9

. RAZAD PELA QUAL NAC UTILIZA O MULTIBANCO

g: Nao usa ATM's (P5) 104 8 62 42 31 26 20 27 17 B8
o tem cartao multibanco 55.1 34.9 41.7 4B.9 44.2 33.0 31.8 49.7
o gosta de ijdar com maquines .0 . 2.3 5.5- 21.7 5.7 23.7 9.6 19.8
Compt icado/N.sabe como funciona %5 9.7 1.3 2.5 1.7 8.2 14.0
Nzo tem confianca no sistema 3.2 .0 0 5.5 3.7 3.4 .0 .0 3.8
efere tratar pessoalmente 13.5 19.4 D 4.2 1.6 274 6.2
unca sentiu necessidade 2.1 .0 .0 15.8 18.1 14.5 .0 0 3.0 6.4
Nao sabe/nac tesm opiniac 0 .0 .0 .0 . .0 .0 .0 .0 0 .0 .0

. COSTUMA UTILIZAR O TELEFONE PARA TRATAR DE ASSUNTOS BANCARIDS

: TDTAL 339 54 75 92 119 177 162 98 79 70 91 134 205
9.1 16.2+ 16.7 5.5 4.0- 7.7 0.7 B.4 0.9 9.4 B.1 153 5.
$0.9 83.8- 83.3 94.5 96.0+ 92.3 B89.3 91.6 89.1 90.6 91.9 847 94.9

12. AVALIACAO DA EFICIENCIA E RAPIDEZ COM QUE SAO EXECUTADAS AS DRDENS DADAS PELO TELEFOKE

Jase: Usa Telefone (P11) 31 9 12 5 5 14 17 9 7 7 21 10
Totalmente insatisfeito o0 .0 .0 .0 .0 .0 0 .0 .0 .0 .0 .0
Muito insatisfeito 77104 .0 29.4 .0 17.5 .0 8.5 .0 12.7 .0 2.2 185
Algo insatisfeito o .8 .0 .20 w0 wL© w® .o 0o U .0 .0 .0
‘Algo satisfeito 45.4 3%.%1 48.0 51.9 58.5 38.0 51.2 29.3 34.3 65.1 44.0 48.2
Muite satisfeito 44.5 58.9 45.9 18:T7 41.5 44.3 44.5 52.2 41.7 34.9 50.2 33.3
Totalmente satisfeito 2.6 .0 6.1 e 0 . 43 0 .0 M3 0 37 .0
Nao sabe/nao responde .0 . 0 0 0 0 0 .0 . .0 .0 .0 .0

L4 4.6 3.6 L& 4.1 45 4.2 45 4.4 4.3 4.5 4.0
Desv. Padrao . . S 11 80014 - 500141 .5 710

Nota: + oU - "Grau de significancia 5%" (em relacao ac valor esperado)
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IMENTO AUTCMATICO NA BANCA

% HOR.

- Usa ATM's (P&)
gtalmente insatisfeito
‘o insatisfeito

p insatisfeito

o satisfeito

to satisfeito
talmente satisfeito
o sabe/mac respande

ﬁaﬁ gosta de. lidar com mequinas
Complicado/N.sabe como funciona
0 tem confianca no sistema
refere tratar pessoalmente
inca sentiu necessidade

a0 sabe/nao tem opiniao

se: TOTAL

Base: Usa Telefone (P11}
Totaimente insatisfeito
‘Muito insatisfeito
:Atgo insatisfeito

‘Algo satisfeito

‘Muito satisfeito }
Totailmente satisfeito
'Hao sabe/nac responde

Media
Desv. Padraoc

1))
(2}
(3}
{4y
&3]
(6)

(1}
(2)
(3
(4)
(5
(6

339

339
k3
308

31

14
14

339 21.5 26.2 2741
16.0% 22.0% 27.0% 35.0% 52.1% 47.9% 2B.9% 23.4%

19.7 27.8
13.4 2B.3
21.6 39.2
9.5 25.7
21.0 31.8
2.1 -

4.3
.8

143 B.D
9.9
4.3 16.8
19.9
4.4 5.4

t

TOTAL 18/24 25/34 35749

26.2

13.4
100.0
26.8
29.4

30.8
14.7
5.8
2B8.9
18.8
46.1

SEX0
Mas
Femi cu
50+ nino lino

27.

1

62.8

SERVICO PRESTADD

26.2 49.0
58.3
25.8

28.

0

i7.8

a7.

4.3
1.1

9

456.8

7.
43,
3.
.

4
1
3
7

53.9

1. COSTUMA UTILIZAR O TELEFOME PARA TRATAR DE ASSUNTOS BANCARIOS

54.3
100.0
46.2
33.9
46.1

9.7

52.3.

54.8
100.0
42.8
29.0

16.0 22.0 27.0 35.0 52.1

2B.4 40.1
4.8 20.2

2B8.4 401

37.3 -
19.4 42.4
37.6 41.4

- 100.0

4.4 4.6
.9 N

16.3
28.1

16.3

62.7
18.7
6.9

3.6
1.1

15.

1

43.9

37.0 53.0

15.1

19.5
14.

A

'

1

43.9

100.0
36.8
43.9

4.1
1.1

37.2

51.0
100.0
45.7
53.8
46.1
53.9

30.3
47.7
45.2

57.2
7.0

47.9
56.1
47.0

?2. AVALIACAD DA EFICIENCIA E RAPIDEZ COM QUE SAO EXECUTADAS AS ORDENS DADAS PELO

56.1

63.2
56.1
100.0

4.5
.6

CONCELHOS (PORTO)

Ur

BANO NORTE

36.6

28.4
13.4
29.0
100.0
32.5
22.8
367

6.5
g.1

51.3
60.5
59.7

28.9
26.7
29.1

20.6

22.5
37.6
29.4

26.3.
30.2.
21.8
28.9

40.3

23.4
27.9
22.9

TELEFONE

26.7

b4 .4
17.2
31.4

4.2
1.1

7.9

32.3
29.7

4.5
.5

ESTE

24.8

Supe
rior/
Com

HABILITACDES

SUL plem. Outr

18.0

43.1

56.9

20.8% 27.0% 39.6% 60.4%

21.5
49.0
10.2

7.7
26.7
12.3

18.0
27.%

19.9
8.4

20.8
21.5
20.7

21.5
35.6
16.2

20.2
100.90

4.4
1.1

27.5

31.4

26.4

2.1
3.7
3.1

31.1

27.0
23.9
27.3

36.2
62.4
58.4
50.0
52.7
47.8
244

15.9
1.8
8.4
9.9

49.8
37.6
41.6
50.0
47.3
52.2
73.6

841
9.2
1.6
0.1

- 100.0

45.5
40.3

39.6
66.3
36.9

54.5
59.7

60.4
3.7
a3.1
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NTO AUTOMATICO NA BANCA

ABS.

ctos (amostra)

tsa Teliefone (P11}
mente insatisfeite
insatisfeito

o insatisfetto
satisfeito
satisfeito
almente satisfeito
‘sabe/nao responde

Padrac

page: Usa Telefone (P11)
almente insatisfeito
Krite insatisfeito

o insatisfeito

o satisfeito

Muito satisfeito
otaimente satisfeito

ia6 sabe/nao responde

ssy. Padrao

ise: Nao usa Telefone (P11}
esconhece o servico

20 gosta de lidar com telefones
ao sabe como aceder

“Prefere tratar pessoékmente
Considera pode aumentar cusios
Hunca sentiu necessidade

Nac sabe/nac tem opiniao

5. RAZAD PELA QUAL NUNCA UTILILIZA

(1)
(2}
33
(4)
(5}
(6)

IDADE SEXD
Femi
TOTAL 18724 25/34 35749 50+ nino
339 73 82 92 92 213
339 54 75 gz 119 177

3 9 12 5 3 14
4 1 1 2 3
4 1 1 2
5 3 2 2
17 4 9 2 3 8
] 1 1 1

4.3 4.3 4.7 3.2 4.1 4.3

1.1 141 B8 13 1.0 1.3

n g i2 5 5 14
(&}
(2) 3 1 1 1 3
(3 1 1 1
(4> 2 4 3 2 1 4
(5) 7 3 7 2 4 El
(&) 1 1
L4 4.1 435 4.1 4.8 3.9
1.0 1.0 20 1.0 40 1.2
O TELEFONE
308 45 62 86 114 163
40 9 9 12 1 20
9 9 3
93 10 18 3 34 59
59 1" 10 16 22 34
1 1
98 15 26 26 33 41

7 1 1 1 & =]

Mas
cu
lino

126
162

17

B = B A o )

4.3
1.0

VALIACAO DO ATENDIMENTO TELEFONICO DO SEU BANCO QUANTO A QUALIDADE GLOBAL DO

17

145
20

35
24

57

CONCELHOS (PORTO)

UR

BANO NORTE ESTE

24
98

4.3
1.2

70
79

[P

4.2
.8

84
70

T Y

3.6
1.5

SERVICO PRESTADD

4.5
.9

%0
10

18
19

32

4.6
.5

71

26
14

Py

7

2R & +oF

16

HABILITACOES
Supe
rior/
Com

SUL plem. Outr

51 6 193

91 134 205

7 21 10

3 1
4

1 3 2

& 10 7
1

4.9 4.2 4.4

30 w2 1.

7 21 10

2 1

1 1

2 6 4

4 12 &
1

4.b 4.5 4

.7 9 1.0

B4 114 194

15 20 21

2 7

30 19 74

13 30 28
1

27 39 60

3 4
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.MENTO AUTOMATICO NA BANCA

CONCELHOS (PORTO}  HABILITACOES

Mas riar/
Femi cu Com

18724 25/34 35749 50+ nino  lino BANO NORTE ESTE  SUL plem. oOutr

73 82 92 g2 213 126 124 70 B84 61 146 193
54 75 92 19 177 162 98 79 70 91 134 205

usa Telefone (P11) 3 9 12 5 5 14 17
mente insatisfeito .0 .0 .0 .0 .0 .0 .0 . .0
12.9 10.1 481 0 22.4 .0
11.8 8.1 . 1B.7 4A2.6 .0 .0
15.7 31.1 .0 0 11.4 . 13.1
55.3 44.2 33.1 57.4 62.0 7 BA.9 63.7
4.3 6.6 .0 .0 43 43 .0 .0 4.5 .0
.0 .0 . .0 .0 .0 0 . .0 . .0 D .0

43 43 4.7 3.2 41 43 43 43 4.2 3.6 4.9 42 4.4
1.1 1 4 13 10 1.3 10 1.2 .8 1.5 212 1.0

k3| 9 12 :
-0 .0 .0 -
9.6 16.7
3.6 .0 9.0 . . 1501
30.0 44.5 . 28.2
54.4 38.8
2.4 .0 . .0 43 .0 .0 .0
0 .0 . - .0 .0 .0 -0 .0 .0

44 41 45 3.9 4.7 4.5 4.6 3.8 b 4S5
esv. Padrao _ 7.0 1.0 .9 10 4 1.2 .5 .9 .5 1.4 7 .8 1.0

. RAZAD PELA QUAL NUNCA UTILILIZA O TELEFONE

ase: Nao usa Telefone (P11} 308 45 62 86 114 163 145 90 s 64 84 116 194
sconhece 0 service 13.1 18.9 1%4.2 14.0 9.5 12.3 14.0 11.4 8.7 14.7 17.4 17.3 10.6
a0 gosta de lidar com telefones 3.0 .0 .0 .0 8.0 1.9 4.2 5.9 .0 6.0 00 1.7 3.7

Nao sabe come aceder 30.3 22.3 29.5 36.1 29.4 35.9+ 24.0- 20.5 37.4 2B.4 36.% 16.8 38.1

Prefere tratar pessoalmente 19.1 23.6 15.5 18.7 19.5 21.1 16.8 20.7 19.9 21.3 1.9 26.6+ 14.7-

Considera pode aomentar custos 400 .0 .0 1.0 .0 .8 .0 0017 00 1.0 .0

Hunca sentiu necessidade 34.9 33.8 38.7 30.3 28.7 25.2- 39.4+ 35.9 32.9 25.7 31.6 33.9 30.8

Nao sabe/nao tem opiniao 2.3 1.3 2.1 1.0 39 3.6 .8 55 1.1 2.2 .0 27 2.4

Nota: + ou - “Grau de significancia 54" (em relacac ac valor esperado)

Euroteste S.A. Junho- 1997




ENTO AUTOMATICO NA BANCA

CONCELHOS (PORTO)-  HABILITACOES

Mas . rior:/.- .
Femi cu  UR B o
TOTAL 18724 25/34 35/49 50+ nino lino BANO NORTE ESTE  SUL plem. Outr

tos (amostra) 339 21.5 26.2 27.% 27.1 62.8 37.2 36.6 20.6 24.8 18.0 43:1°56.9
3390 16.0% 22.0% 27.0% 35.0% 52.1% 47.9% 28.9% 23.4% 20.8% 27.0% 39.6% 60.4%

RAU DE SATISFACAC QUANTC A VARIEDADE DAS OPERACOES QUE E POSSIVEL SOLICITAR PELO TELEFONE

Usa Telefone (P11) 15.1 43.9 S56.1 26.7 21.5 23.9
mente insatisfeito - - - - - - -
' - 76.2 23.8 3B.3 - 6.7 -
‘insatisfeito . - 100.0 19.4 S54.6 25.9.
_satisfeito 31.9 68.1 - 52.6 27.5 19.9
‘satisfeito 49.1 50.9 35.2 23.9 3.4 37.5
imente satisfeito 43.5 56.5 - - 100.0 -

sabe/nac responde i - - - - - -

. &3 4.7 3.2 4.1 4.3 43 4.3
‘Padrao . 1.1 B0 1.3 1.0 1.3 1.0 1.2

AVALIACAD DO ATENDIMENTO TELEFONICG DO SEU BANCO GUANTO A QUALIDADE GLDBAL DO SERVICO PRESTADD

‘Usa Telefone (P11} 2B.4 40,1 163 15.1 43.9 56.1 26.7 27.9- 21.5
lmente insatisfeito - - - - - - - - -
insatisfeito 49.2 22.5 28.3 - 100.0 - 29.7 - TD.3:
msatisfeito - 100.0 - --100.0 - - -
go satisfeito 42.2 285 21.3 £5.1 54.9 19.2. 33.B. 24.56
0 satisfeito 20.3 43.0 13.3 31.5 &85 33.3 32.7 9.1
talmente satisfeito - 100.0 - - 100.0 - 100.0
sabe/nao responde - - - - - - -

Padrac

7 RAZAD PELA QUAL NUNCA UTILILIZA O TELEFONE B

Nao usa Telefone (P11} 20.2 28.1 53,0 47.0 29.1 22.9 20.7 27.3 36.9
sconhece o servico 21.9 30.0 49.8 50.2 25.4 15.2 23.2 36.2 48.7
0 gosta de Lidar com telefones - - 33.0 67.0 58.1 - 41.9 - 21.2
0 sabe como aceder 19.7 33.5 62.8 37.2 19.7 2B.3 19.4 32.6 20.5
efere tratar pessoalmente 16.5 27.5 58.6 41.4 31.6 24.0 23.1 21.3 51.5
nsidera pode aumentar custes - - - 100.0 - - 100.0 - 100.0
nca sentiu necessidade 24.5 26.6 41.9 58.1 32.7 23.6 16.7 27.0 3%.2
o sabe/nao tem opiniao .1 18.0 11.8 B3.2 16.8 &9.2 10.9 20.0 - 43,6

Junho-1997




JMENTO AUTOMATICD NA BANCA

CONCELHOS (PORTD)  HABILITACOES

rior/:
Com:
18/24 25/34 35749 NORTE SUL plem.

73 92 61 146
54 92 o1 134

TLIZACAC DG TELEMULTIBANCOD

utilizo

itilizo mas penso vir a utilizar
ﬁtilizo nem penso vir a utilizar
sabe/nao responde

UTILIZACAD DO PORTA MOEDAS ELECTRONICD - PMB PARA PAGAMENTO DE PEQUENAS DESPESAS
utilizo 2 13 12 8 9 16 27
utitizo mas penso vir a utilizar 55 10 14 23 7 30 24
utilizo nem penso vir a utilizar 231 29 4B 38 96 1233
sabe/nao respande 1 2 1 2 6 7 4

PREFERE LEVANTAR DINHEIRD NAS MAGUIMAS DO MULTIBANCO OU AO BALCAO DO SEU BANCD
a7 8 13 29 57 59 48
maquina Multibanco 207 46 538 57 47 16 1N
ferente, - depends - 25 0 3 ] 15 12 i3
‘sabe/nao responde

PREFERE DEPOSITAR CHEGUES NAS MAQUINAS DO MULTIBANCO OU AQO BALCAD DO SEU BANCD
‘balcao do banco M 47 61 82 113 155 148
a maquina Muitibanco 24 é 10 14 10

diferente, depende 8 1 2 5 2

sabe/nao responde & 1 3 1

PREFERE SOLICITAR O SALDD DA SUA CONTA NAS MAGUINAS DO MULTIBANCD, PELD TELEFONE BALCAQ DD SEU BANCO
balcao do banco . 126 12 11 32 Ia! 7 5% 26 26 40 24
bma maquina Multibanco/telefone 195 42 56 57 1 98 96 50 43 47 103 91
ndiferente, depende 17 7 2 7 6 " 4 1 4 7 10
io sabe/nao respornde 1 1 1 1

t. PREFERE SOLICITAR CHEQUES AD BALCAQ BC SEU BANCO, PELD TELEFOKE QU REQUISITA-LDS NUMA MARUINA DISPENSADORA DE CHEQUES
285 46 51 82 106 147 139 a3 64 62 77 102 183

elo telefone/mag.de cheques 45 72 8 9 21 13 10 g8 1 29 A7

ndiferente, depende 6 3 1 K 3 2 3 1 1

ao sabe/mac responde 3 3 ' 3

. QUANDD FAZ CDMPRAS COSTUMA PAGAR COM CHEQUE BANCARIC, EM DINHEIRO OU COM CARTAD DE CREDITO OU DEEBITO
hecquae bancario ou dinheiro 172 20 25 50 7 99 T4 53 36 31 52
artao de credito ou debito 139 32 3B 38 31 68 7 40 35 34 30
ndiferente, depende 27 2 " 3 " 9 17 5 7 5 10

‘Nao sabe ou nao responde 1 1 1

Junho- 1997




% VER.

{HENTO AUTOMATICO NA BANCA
IDADE SEXD CONCELHOS (PORTD) "HABILiTA'ca'ES;
. iSupe,
Mas o rieRg
Femi cu  UR SRR Y S
_ TOTAL 18724 25/34 35/49 50+ nino Llino BANO NORTE ESTE  SUL plem.  Outr -
tos (amostra) 339 73 82 2 92 213 126 126 70 84 61 V6. 193
W 54 75 %2 119 177 62 98 7Y 70 91 134 305
GTILIZACAD DO TELEMULTIBANCO S
TOTAL 3 sa 75 92 119 177 62 98 79 70 91 1% 25
Lutilizo 3.9 4.2 7.0 .9 4.3 3.5 4.4 4.5 2.7 1.2 6.5 5.7 2.8
utilizo mas penso vir a utilizar 20.2 24.6 26.8 17.2 16.4 15.B 20.6 11.9 24.5 23.5 22.8 2414 17.4.
utilizo nem penso vir a utilizar 74,4 71.1 62.7- 81.9 77.5 7.3 74.6 B1.4 71.B 74.2 69.4 6&B.6 7B.3
sabe/nac responde : 1.4 .0 3.5 L0 1.9 2.3 L5023 1.0 1.1 1.2 141
UTILIZACAD DO PORTA MOEDAS ELECTRONICO - PMB PARA PAGAMENTO DE PEQUENAS DESPESAS _
utilizo 12.4 24.1 16.0 9.2 7.3 B.8 16.4 14.8 13.2 10.0 11.1 19.1 8.0
utilizo mas penso vir a utitizar 16.1 18.8 1B.6 25.4 6.1 17.2 1.9 17.7 19.3 18.9 9.5 26.0 9.6
utilizo nem penso vir a utilizar 68.1 53.6 64.3 62.9 Bi.2 69.8 66.4 63.2 665 66.% 75.8 53.2 7.9
¢ sabe/nac responde 3.3 3.6 1.0 2.5 5.4 4.2 2.4 44 1.0 41 37 1.8 4.4
PREFERE LEVANTAR DINHEIRD MAS MAGUINAS DO MULTIBANCD OU AO BALLCAO DO SEU BANCO
Balcao do banco 31.5 14.5 17.7- 31.9 47.B 33.5 29.5 27.0 32.0 28.6 38.3 12.2 44.2
uma macuina Multibanco 61.1 84.6. 77.7 61.9 39.4 59.9 62.5 62.1 62.56 67.1 54.2 Bl.6 47.7
depende 73 8 4.7 6.2 12.9 6.6 8.1 10.%+ 5.4 43 75- 6.2 8.1
‘sabe/nac Tesponds O 0 .0 -0 .0 .0 .0 .o .0 .0 .0 -0 .0
. PREFERE DEPUSITAR CHEQUES NAS MAQUINAS DO MULTIBANCD OU AC BALCAQ DO SEU BANCO
balcap do barco B9.4 B6.2 B2.0 B89.9 95.1 &7.5 91.5 B8.2 92.7 BB.6 885 &3.9 93.0
maquina Multibanco 7.111.2 135 6.2 1.8 7.8 &3 5.6 5.4 B.9 8.7 124 3.6
difererite, depende 23 2.6 2.5 2.1 2.2 3.0 15 35 1.0 1.6 2.7 2.7 2.1
i0: sabe/nao responde 1.2 .0 1.9 1.8 B L7 b 2.7 1.0 1.0 .0 1.0 1.4
PREFERE SOLICITAR O SALDO DA SUA CONTA NAS MAQUINAS DO MULTIBANCO, PELO TELEFONE OU AD BALCAD DO SEU BANCO
balcao do banco 37.3 22.2- 15.2 35.1 59.7 40.3 33.9 35.1 32.2 36.8 44.3 17.9 49.9
Una magquina Multibanco/telefone 57.5 77.8 4.9 62.7 33.2 55.6 5%.53 56.3 62.9 61.2 51.2 76.9 44.7
l'_l:_diferente, depende 5.0 .0 9.9 2.2 63 3.5 &6 7.6 49 2.0 45 5.1 4.9
o sabe/nao responde P T o .0 .0 .8 5 .0 1.0 .0 .0 .0 .0 .5
. PREFERE SOLICITAR CHEQUES AO BALCAD DU SEU BANCO, PELO TELEFONE OU REQUISITA-LOS NUMA MAQUINA DISPENSADORA DE CHEGUES
balcao do banco 84.1 B4.0 68.2 90.1 89.6 B2.9 B85.5 B5.3 B80.4 B7.3 83.7 76.0 B9.5
lo telefone/mag.de chedues 13.3 13.2 28.2 %.2 7.3 13.8 12.9 13.1 12.8 11.9 15.3 21.4 8.1
iferente, depende 1.7 2.9 3.7 .7 .8 1.8 1.7 1.7 3.4 B 1.1 2.6 1.1
Kao sabe/nao responde .8 .0 .0 .0 2.2 1.5 .0 Q0 33 .0 .0 .0 1.3
P22. QUANDO FAZ COMPRAS COSTUMA PAGAR COM CHEQUE BANCARIO, EM DINHEIRQ OU COM CARTAO DE CREDITO CU DEBITO
eque bancario ou dinheire 50.9 37.4~ 33.7 55.1 &4.5 55.9+ 45.4- 54.5 46.0 43.8 56.6 37.3 59.B
artao de credito ou debito 41.0 5B.6 51.6 41.7 25.B 38.4 43.B 40.8 44.8 48.2 32.5 57.3 30.3
ndiferente, depende 7.9 3.0 14.7 3.2 9.7 5.4 10.8 4.7 %2 7.2 10.9 5.0 9.9
Nao sabe ou nac responde 2 1.1 -0 .0 .0 .3 .0 .0 .0 -8 .0 -4 .0

" Nota: + ou - "Grau de significancia 5%" (em relacao ao valor esperado}

‘Eurcteste S.A. Junho-1997 184




“iNTO AUTOMATICO NA BAHCA % HoR.

~ 1DADE SEXO CONCELHDS (PORTG) 'HAB.ILITaII:DES
Supe
Mas . rier/
Femi cu UR Com -

TOTAL 18/24 25/34 35/49 50+ nina lino BANO NORTE ESTE  SUL plem. Outr

bs (amostra) 339 21.5 24.2 27.1 27.1 62.8 37.2 36.6 20.6 24.8 18.0 43.156-9
136 16.0% 22.0% 27.0% 35.0% 52.1% 47.9% 28.9% 23.4% 20.BX 27.0% 39.6% &0.4%

TILIZACAQ DO TELEMULTIBANCO

TOTAL 339 16.0 22.0 27.0 35.0 52.1 47.9 2B.9 23.4 20.8 27.00 39.6 &0.4
utilize 13 17.1 38.9 6.3 37.8 46.6 53.4 32.9 16.0 6.3 44.8 56.8 43.2
Utilizo mas penso vir a utilizar 68 19.5 29.1 23.0 28.4 51.3 4B.7 17.0 2B.4 24.2 30.4 47.8 52.2
utilizo nem penso vir a utilizar 252 15.3 18.5 29.7 36.4 52.1 47.9 31.6 22.6 20.7 25.2 36.5 £3.5
abe/nao responde 5 - 54.1 - 45.9 B4.6 15.4 45.9 15.9 15.4 22.9 38.1 61.9

UTILIZACAC DO PORTA MDEDAS ELECTRONICO - PMB PARA PAGAMENTO DE PEGUENAS DESPESAS

putilizo 42 31.0 2B.3 20.1 20.6 37.0 3.0 34.4 24.8 16.B 24.0 60.9 39.%
utitizo mas penso vir a utilizar 55 18.7 25.5 42.5 13.3 55.B 44.2 31.6 2B.0 24.4 16.0 63.% 36.1
utilizo nem penso vir a utilizar 231 2.6 20.8 24.9 41.7 53.4 46.6 26.8 22.8 20.4 30.0 20,9 9.1
sabe/nac responde 11 17.1 6.8 19.9 56.2 65.7 34.3 37.B 6.8 25.8 29.5 20.8 9.2

PREFERE LEVANTAR DINHEIRD MAS MAQUINAS DO MULTIBANCD 8} AD BALCAQ DO SEU BANCD

balcao do banco 107 7.6 12.3 27.3 53.0 55.3 447 24.7 23.7 18.8 32.7 153 8.7
s waquina Multibanco 207 22.2 28.0 27.3 22.5 51.1 48.9 29.3 26.0 228 Z.9 52.9 47.)
iferente, .depende- 25 1.8 1.0 22.7 61.5. 47.1 52 431 17017122 "2 6 Tk 66.6

. PREFERE DEPUSITAR CHEQUES MRS MAGUINAS DO MULTIBANCOD OU AD BALCAD DO SEU BANCD

‘balcac do banco 303 15.4 20.2 27.1 37.2 51.0 49.0 2B.5 24.2 20.6 26.7 37.2 62.8
a maquina Multibanco 2% 25.3 42.1 23.6 9.1 57.5 42.5 Z2.B 17.8 26.1 3.2 €69.4 30.6
iferente, depende B 17.9 26.2 24.7 33.2 6B.0 32.0 43.8 9.9 4.1 32.2 46.2 5.8
6 sabe/nac responde 4 - 35.2 40.B 24.0 74.8 25.2 &4.B 18.%2 163 - 32.0 6B.D

.. PREFERE SOLICITAR O SALDD DA SUA CONTA NAS MAQUINAS DO MULTIBANCO, PELO TELEFONE OU AQ BALCAD DO SEL| BAMCO

ig balcao do banco 126 9.5 9.0 25.4 56.0 56.4 43.6 27.2 20.2 20.5 32.0 19.1 80.9
ima maquina Multibanco/telefone 195 21.7 28.7 29.5 20.2 50.5 49.5 28.3 25.6 22.1 24.0 53.0 47.0
Indiferente, depende 17 S 438 12.1 44.1 36.9 63.1 44.2 22.9 B.4 24.5 40.9 39.1
o sabe/nao responde 1 - - - 100.0 100.0 - 100.0 - - - - 100.0

. PREFERE SOLICITAR CHEQUES AG BALCAC DO SEU BANCO, PELO TELEFONE OU REQUISITA-LOS NUMA MAGUINA DISPENSADORA DE CHEQUES
Ao balcao do banco 5ES 16.0 17.B 2B.% 37.3 51.4 4B.6 29.3 22.3 21.6 26.8 35.8 64.2
Pele telefone/mag.de chegues 45 15.B 46.5 18.6 19.2 53.9 46.1 28.2 22.4 18.5 30.9 &3.4 36.6
iferente, depende & 26.2 46.3 0.9 16.7 53.7 46.3 27.6 46.3 9.8 6.4 60.2 39.B

Kao sabe/nao responde 3 - - - 106.0 100.0 - - 100.0 - - - 100.0

22. QUANDD FAZ COMPRAS COSTUMA PAGAR COM CHEQUE BANCARIC, EM DINHEIRO OU COM CARTAO DE CREDITD OU DEBITO
Chegue bancario ou dinheiro 172 11.7 14.6 29.3 44.4 57.3 42.7 31.0 211 7.9 30.0 29.1 70.9
Cartao de credito ou debite 139 22.9 27.7 27.5 22.0 4B.8 51.2 28,7 25.5 24.4 21.3 55.4 44.6
Tndiferente, depende 27 6.0 4D.7 10.7 42.5 35.2 64.8 17.1 27.2 18.7 37.0 24.7 75.3

Nao sabe ou nac responde 1 100.0 - - - 100.0 - - - 100.0 - 100.90 -

Euroteste S.A. ' Junho- 1997




NTO AUTOMATICO NA BANCA : ABS.

IDADE SEXO CONCELHOS (PORTOY  HABILITACOES
" Supe . _
Mas o oriorf
Femi cu UR CoCome

TOTAL 18/26 25/34 35/49 50+ nino lino BANO NORTE ESTE  SUL plem. Qutr

atos (amostra) wWo 73 B2 92 92 213 126 12 70 B6 . 61 146 193
¥ 54 75 92 119 177 162 98 79 70 91 i34 205

‘£H CONHECIMENTOS DE INFORMATICA WA OPTICA DO UTILIZADDR QUE LHE PERMITAM OPERAR COM UM COMPUTADOR Tipo pC
: 137 43 35 31 28 66 71 48 28 30 32 1070 31,
202 11 3% 6 91 M1 91 50 51 40 60 28 174

COMPUTADOR PESSOAL

3C . 90 22 21 27 20 40 51 30 21 18 21 65

tem, pensa adquirir 65 14 14 27 9 35 30 18 17 13 17 33

tem, nem pensa ter 182 18 38 36 90 101 81 50 &1 38 53 37 145

tvez, nao sabe 1 1 1 1 1

0 COMPUTADOR TEM MCDEM

Tem PC (P24) 90 22 21 27 20 40 51 30 21 18 21 65 25
8 2 3 2 1 3 5 3 3 1 1 6 2
82 20 18 5 19 37 46 27 18 17 20 59 23

75 92 119 177 162, 98 ™ mn 91 134 205

€: TOTAL 339 54
o : 69 32 45 46 45 76 93 52 42 41 34 103 66
70 22 30 45 73 101 &9 46 37 29 58 32 139
* GRAU DE UTILIDADE DA BAMNCA “DN LIKE®
e: Sim (P2&) 160 32 45 46 45 76 93 52 42 41 34 103 66
da util %)) B 2 1 3 2 4 4 3 2 3 4 4
2 2 7 4 2 10 N 9 5 6 2 12 10
3y W7 2 5 2 7 0m 5 7 4 4 1 8 8
(y 32 & 10 7 B 14 18 10 8 7 6 14 17

3 89 19 21 29 20 35 54 22 22 20 24 &3 26
Muite util
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ENTO AUTOMATICO NA BANCA

CONCELHOS (PORTO). HABILITACOES

Mas
Femi cu o
TOTAL 18/24 25/34 35/49 50+ niro lino BAND NORTE ESTE SUL ‘plem.

339 73 82 92 92 213 126 126 70 B4 L6193
33 564 75 92 19 177 62 98 79 T0 9V 1347

‘TEM CONHECIMENTOS DE {NFORMATICA NA OPTICA DO UTILIZADOR QUE LHE PERMITAM OPERAR COM LM COMPUTADOR TIPQ PC.
' 40.5 79.2 47.4 34.0 23.5 37.2 44.1 48.6+ 35.1 43.2 345 T4
50.5 20.8 S2.56 66.0 76.5 62.B 55.9 51.4- 64.9 56.8 65.5 206

‘COMPUTADOR PESSDAL :
pC 26.5 40.8 28.4 29.8 .16.6 48.2.
‘tem, pensa adquirir 19.4 26.3 21.3 29.6+ 7.3 24.5
‘tem, nem pensa ter 53.7 32.9 50.3 39.7 76.1 27.2
ez, nao sabe .2 .0 .G 9 .0 - .0
' o Db .0 .0 .0 . .0

‘D COMPUTADODR TEM MODEM

%0 22 21 27 20 40 51 30 21 18 21 &5
8.7 8.3 13.5 8.9 3.8 7.1 10.0 BT 122 73 6.6 8.8
91.3 91.7 B6.5 91.1 96.2 92.9 90.0 91.3 B7.8 92.7 93.4 9.2

‘JA-OUVIU FALAR DA BANCA “ON LINE™

TOTAL 339 54 EE] g2 119 1777 w2l 98 7 70 91 134 205
49.7 59.1 60.2 50.6 38.3- 42.9 57.2 32.8 52.7 58.7 36.9 763 32.3
50.3 40.9 39.8 49.4 61.7+ 57.1 4B 47.2 47.3 413 630 23.7 67.7

GRAl} DE UTILIDADE DA BANCA “ON LINEY

ase: Sim (P26} 169 32 43 46 43 76 73 52 42 41 34 03
¢y 4.9 5.5 3.2 73 3.8 55 45 5.5 7.4 .0 4.0

() 13.0 7.7 15.3 8.5 18.8 3.6 12.4 16.6 15.4 6.6 11.9

(3) 9.8 6.8 10.3 5.3 16.2 4.5+ 5.6- 13.2 0.5 33 7.9

(6) 1B.719.5 23.4 15.3 17.1 18.4 19.0 20.2 16.1 1B.6 14.0-

(5) 52.B 605 4b6.4 62.2 44.0 45.B 358.4 43.3 49.0 71.5+ 61.0

(6) 8 0 15 1.4 0017 .0 1.2 1.6 D013

% I .0 .0 0 .0 .0 -0 . .0 -c .0

4.0 4.2 4.0 4.2 3.8 3.9 4.1 3.8 4.0 3.9 4.5 4.2
1.3 1.z 1.2 1.3 1.3 1.3 2 1.3 1.3 1.4 .8

Nota: + ou - "Grau de significancia 5%" (em relacac ac valor esperado)

Euroteste S.A. Junho-1997




ENTO AUTOMATICO NA BANCA

CONCELHOS (PORTO) HABILITACOES

Femi cu :
CTOTAL 18/24 25734 35749 50+ nino lino BANO NORTE ESTE  SUL plem. Outr

ctos (amostra) 339 21.5 24.2 27.1 27.1 62.8 37.2 36.6 20.6 24.8 18.0 43.1 569
139 16.0% 22.0% 27.0% 35.0% 52.1% 47.9% 28.9% 23.4% 20.8X% 27.0% 39.56% 60.4%

STEM CONHECIMENTOS DE INFORMATICA WA OPTICA DO UTILIZADOR QUE LHE PERMITAM OPERAR COM UM COMPUTADOR TIFPO PC.
137 31.3 25.7 22.7 20.3 47.9 52.1 34.6 203 2.2 Z22.9 T
202 5.6 19.5 29.9 45.0 5.0 45.0 25.0 25.5 19.8 29.7 13.7

OMPUTADOR PESSDAL
24.5 23.5
ag: tem, pensa adquirir 21.6 24.%
tem, nem pensa ter 9.8 20.6
vez, nao sabe - -

D COMPUTADOR TEM MODEM

Tem PC (P24} 24.5 25.5
23.%3 363
24.7 22.3

. JA OUVIU FALAR DA BANCA “ON LINE®

se: TOTAL 6.0 22.0
19.0 26.6
13.0 17.4

. GRAU DE UTILIDADE DA BANCA “ON LINE™

ase: 5im (P26) 19.0 26.6
Nada util 1.2 1741
11.3 31.5

13,1 27.9

19.8 33.2

21.8 23.4

- 51.0

4.0 4.2 4.9 1.8 3.9
1.3 1.2 1.2 . 1.3 1.3

Euroteste S.A. Junho- 1997




MENTO AUTOMATICO KA BANCA

CONCELHOS (PORTOY . HABILITACOES

TOTAL 18724 25/34 35/4% NORTE

«tos (amostra) 339 73 B2 92 70
339 54 73 92 79

NACAC CLIENTELA POTENCIAL
phhecimentos informatica
PC
modem
:tem modem
, tem PC
isa adguirir um PC
40 pensa adquirir um PC
em conhecimentos informatica

Euroteste S.A. Junho-1997




WENTO AUTOMATICO NA BANCA

CONCELHOS (PORTO)  HABILITACOES

Mas
cu
18/24 25/34 35749 i linc BAND NORTE ESTE

s tamostra) s w9 26 1 T 8 6 e i
5 750 92 %2 98 79 70 Casa - as

40.5 79.2 1 486+ 35.1 43.2 9.4 15.0°

20.4 40.8 26.6 22.7 22.3 5.6 3.9

1.9 3.4 2.7 3.2 1.9 %34

18.5 37.5 21.9 19.5 20.4 41.3. 3.5

20.1 38.3 24.0 12.4- 21.0 33.9 - 11,4

10.9 22.3 .2 4.1+ 6.8 8.7 18.7 5.7

pensa adquirir um PC 9.2 16.0 . $.9 5.6 12.2 15.1. 5.4

as tem conhecimentos irformatica 59.5 20.8 51.4- 64.9 56.8 20.6 85.0

Nota: + ou - "Grau de significancia 5%" (em relacao ao valor esperado)
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JENTO AUTOMATICO NA BANCA

CONCELHOS (PORTO)  HABILITACOES

Mas

Femi cu .
TOTAL 18/24 25/34 35/49 50+ nino Lino BANO NORTE ESTE  SUL plem. Outr

6.5 (amostra) 339 21.5 24.2 27.1 27.1 62.8 37.2 36.6 20.6 24.3 18.0 t’o3".'1""56;?
: 339 16.0% 22.0% 27.0% 35.0% 52.1% 47.9% 2B.9% 23.4% 20.8% 27.0% 39.6% &60.4%

RMIMACAO CLIENTELA POTENCIAL s .
onhecimentos informatica . . 22.2 22.9 TL.T 223

' 22.7 16.5 B8.5 11.5
20.4 - 88.5 11.5

22.9 18.2 88.5 11.5

21.7 295 333

16.7 31.2 .7

ap pensa adguirir um PC 27.5 27.5 35.1
em conhecimentos informatica 19.8 29.7 856.3

Euroteste S.A. Junho- 1997
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[ENTO AUTOMATICO NA BANCA

REIL DOS RESPONDENTES

stos (amostra)

“HABILITACOES

iro basico

‘ino secundario
frsino complementar

erior a BO contos
tre 80 a 150 contos
Entre 150 a 250 contos

TOTAL 18/24 25/34 35749

339
339

73
54

92
92

CONCELHOS (PORTO}  HABILITACOES

rier/ -
Com.
SUL plem..

91 134

Euroteste S.A.




(]l DOS RESPONDENTES

TOTAL 18724 25/34 35749

339
339

73
54

tos (amostra)

16.0100.0
22.0 .0
27.0 .0
2.7 .0
13.3 .0

HABILITACOES
ino basico 32.3 5.0
25.5 27.4
23.2 37.9
16.4 29.8

2.5 .0

psino secundario
complementar
grmacao superior

ENDIMENTO MEMSAL DD SEU AGREGADD FAMILIAR
' 14.6 6.3
2.6 29.6
18.9 23.9
13 7.2
9.9 4.1
22.7 2%.0

Entre 80 a 150 contos
150 a 250 contos
fitre 250 a 350 contos
for a 350 contes

———

Nota: + ou - “Grau de significancia 5% (em relacao ac

82
75

CONCELHOS (PORTQ)  HABILITACDES

HORTE ESTE

92 84

%2

70
79

27.3
23.5
22.1-
20.2
6.9

8.6
21.0
30.2+
22.7
17.5

38.9+ 47.7
28.7 4.5
19.9 21.4
12.5 9.3

.00 7

11.6 20.5
27.7 4.9
15.5 15.6
16.2+ 8.1
1.6 103

17.4 30.6

valor esperado)

Euroteste S.A.
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ENTO AUTOMATICC NA BANCA

RFIL DOS RESPONDENTES

CONCELHOS (PORTO)  HABILITACOES

Mas
Femi cu
TJOTAL 18724 25/34 35/49 50+ lino BANO NORTE ESTE  SUL plem. Outr

339 21.5 24.2 27.1 27.1 37.2 36.6 20.6 24.8 1BIO43LY SAL9
339 16.0% 22.0% 27.0% 35.0% 47.9% 28.9% 23.4% 20.B% 27.0% 39.6% 60.4%

54 100.0 67.7 32.3
75 - 42.3 57.7
92 - 2.4 67.6
74 - 36.9 63.%
45 . 20.5

110 2.5

a7 171

fnsino complementar 79 26.1
macac superior 56 29.0
8 -

50 6.9
77 20.9
&4 202
33103
33 6.6
77 204

Euroteste S.A. Junho-1997




DIMENTO AUTOMATICO NA BANCA

ERFIL DOS RESPONDENTES

CONCELMOS (PORTO)  HABILITACQES

TOTAL 18/24 25/34 35/49 NORTE ESTE

istos (amostra) 339 73 82 92 70 84
! 339 54 75 2 79 70

o
0
—
£
=1
W
h
~
[xY]
o
—
0
[
B

—
s
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o

v
-
(=]
—
o

A
V)
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o m -
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umuummwmmu

TR RN CERT . A
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oy
re N
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F-RR U RN CURR T R R (R .
0 WO W

- -
N -

o
1
1
4
9
1
3
4
1
2
4
3
1

SR IR TO R RO R

n
[=3

3. CONCELHO

Porto URBANOD (Porto)

Portp NORTE (Matosinhos/Maia)
Porto ESTE (Valongo/Gondomar)
Porto SUL (V.N.Gaia/Espinho)
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bIMENTO AUTOMATICO NA BANCA

ERFIL DOS RESPONDENTES
CONCELHOS (PORTO)  HABILITACOES
Mas

Femi cu
TOTAL 18/24 25/34 35/49 50+ nino lino BANO NORTE ESTE

339 3 82 92 92 213 126 124 70 84
339 54 75 92 119 177 162 g8 v

28.9 30.2 22.0 29.1 24.4
5.0 3.0 5.6 6.9 2.5
9.5 9.7 1.1 11.8 9.5
B.6 7.5 5.9 6.3 7.0
8.8 1.6 &.9 11.2 8.2
6.7 5.4 3.0- B.7+
1.1 3.1 . . 1.9 44
54 5.1 5.4 5.2
1.0- 3.8 . 6.5 4.4
4.5 2.0 . . ' 2.3 5.0

.0 .3 . 3 .0
.0 .3 . .0 A
2.7 . 1.3-
1.8 b
2.9
.0 . D
-8

.9
.0
1.3
2.5
.0
4.0

172. SEXD
Feminino 56.9 5B.3 42.0-100.0
Masculino 43.1 41.7 58.0+ .0

33, CONCELHO

Porto URBAND (Porto) 15.2 25.6. 100.0 .0 .0 .0
Porto NORTE {Matosinhos/Maia) 32.1+ 26.4 .0 100.0 .0 .0
‘Parto ESTE (vaiongo/Gondomar) 8.0 27.5 .0 .0 100.0 .0
‘Porto SUL (V.N.Gaia/Espinho) 34.8+ 20.5 . .0 .0 .0 100.0

Nota: + ou - "Grau de significancia 5% (em relacao ao valor esperado)

Euroteste S.A- Junho- 1997




IMENTO AUTOMATICO NA BANCA

RFIL DOS RESPONDENTES

tos (amostra)

1. BANCO PRINCIPAL

PA-Atlantico
TA-Totta

orto URBAND (Porto)

orto NORTE (Matosinhos/Maia)
Porto ESTE (Valongo/Gondomar}
Porto SUL (V.N.Gaia/Espinho)

TOTAL

339
339

e o L L B Y T = -]
W om m—- MR

0
1
11
4
9
1
3
4
1
2
4
3
1
20

CONCELKOS (PORTO)  HABILITACOES

Mas
Femi cu
18/24 25/34 35/49 50+ nino lino BANO NORTE

21.5 24.2 27.1 27.1 62.8 37.2 36.6 20.6
16.0% 22.0% 27.0% 35.0% 52.1% 47.9% 2B.9% 23.4%

ESTE

24.8
20.8%

SUL plem. Outr

18.0 43.1 56.9
27.0% 39.6% 60.4%

6359
64.5
45.0
37.1
47.3
18.5
3.2
41.1
49.6
23.2
100.0
4.9
20.9
45.9

279
39.1
100.0

- 42,4

. Euroteste S.A.

Junho-1997




ERDIMENTD AUTOMATICO NA BANCA ! ABS.

ERFIL DOS RESPONDENTES

P2. SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABORADORES DO SEU BANCO

Muit algo Muito
mente insa insa satis satis mente
TOTAL  imsat tisfrtisfeito feite feito satisf

istos (amostra) ' 339 16 51 88 175
339 8 19 50 86

NERS
-
N

e Y]
o =

— id
(V2] favl
L I R L LR T B T RV, 4
OWD\HW‘QONU‘N[}’T

P I O R Y L. B < I o R R =]
P b owd R oo O R W

n
(=]
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IMENTO AUTOMATICO NA BANCA

RFIL DOS RESPONDENTES

Nota: + ou - "Grau de

p2. SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABORADORES DO SEU BANCO

Muit Algo
insa insa
tisftisfeito

16 31
19 50

significancia 5% (em relacao ac vaior esperado)

Muito
satis
feito

175

mente
satisf

Euroteste S.A.

Julhe-1997




D [MENTO AUTOMATICO NA BANCA

RFIl DOS RESPONDENTES
p2. SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABORADORES DO SEU BANCO
Muit Algo Muito
mente insa insa satis satis mente

TOTAL  insat tisftisfeito feito feito satisf

stos {amostra) ' 39 2.4 4.7 15.0  26.0  51.6 3
1 339 . 2.4%  5.6%  14.B%  25.5% 51.5% 2%

BANCO PRINCIPAL

-
=3

EﬁP-Comercial
éS-Espirito

éﬂi-Borges
sp-Atlantico

nemSNRDY

o
1
1
4
9
1
3
4
1
2
4
3
1

[\Y3
o
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IMENTO AUTOMATICO NA BANCA

ERFIL DOS RESPONDENTES

Pz. SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABDRADORES DO SEU BANCO

Muit Algo Muito

mente insa insa satis satis mente
TOTAL  insat trisfrisfeito feito feito satisf

stos (amostra) 339 16 31 88
' 339 19 50 86

175

0 A
XA GERAL DE DEPOSITDS S.A.
CGD-Caixa

ANCO COMERCIAL PORTUGUES 5.A.

BPA
NOVA REDE
BANCO 7

QUTROS BANCOS

. MONTEPRIO

. MELLO

. BNC
BCI

. CREDIT LYCN

. BANIF
BARCLAYS

. BBV

. BEX

RESPONDEM

Euroteste $.A. Julho- 1997




DIMENTO AUTOMATICO NA BANCA

FIL DOS RESPUNDENTES

po. SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABORADORES DO SEU BANCOD

Muit Algo Muito
insa insa satis mente
tisftisfeito feito satisf

stos (amostral 16 51 175
' 19 50

XA GERAL DE DEPOSITOS S.A.
: CGh-Caixa

BANCO COMERCIAL PORTUGLES S.A.

. BPA
. HOVA REDE
. BANCO 7

UPO CHAMPALIMAUD
. BPSM

GUTROS BANCOS
. MONTEP1O
. MELLD
. BNC
. BCI
. CREDIT LYON
. BANIF
. BARCLAYS
. BBV
. BEX

o

o 0
PR
o o o

—
s B e BN
.

—_
» T I
G e o o

P T T
o W O W o oD NN
T T T

co o o oo

o
~

. NAQ RESPONDEM

Nota: + ou - “Grau de significancia 5% (em relacao ao valor esperado)
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;ﬁo]MEHTO AUTOMATICO NA BANCA

ERFIL DOS RESPONDENTES

p2. SIMPATIA E CORTESIA DDS COLABORADORES DO SEU BANCO

Muit Algo Muito Total
insa insa satis satis mente
TOTAL tisftisfeito feito feito satisf

gistos (amostra) ' 339 . 4.7 15.0 26.0 516 3
' 339 . 5.6%  14.8%  25.5% 51.5%  .2%

0 A

XA GERAL DE DEPOSITOS S.A.
. CGh-Caixa

NCO COMERCIAL PORTUCGUES S.A.
. BCP

. NOVA REDE

OUTROS BANCOS
. MONTEPID

. MELLD

. BNC

. BCI

. CREDIT LYON

BANIE
. BARCLAYS

" NAD RESPONDEM

Euroteste S.A. Sulho-1997




pIHENTO AUTOMATICO NA BANCA

ABS.

ERFIL DOS RESPONDENTES

jstos (amostra)

taimente insatisfeito
ito insatisfeite

Qo insatisfeito

go satisfeito

ito satisfeito
talmente satisfeito

v. Padrao

_ TOfAL

4]
(2}
(&)
(&)
(5)
(&)

339
KXY

B
19
50
86

174

4.2
1.0

CGD

95
93

1
8
17
7
38
1

4.0
1.0

BCP

&7

65

2

10

17
36

4.3
1.0

GRUPOS DE BANCOS

CHAM
PALI
MALD

50
51

2
4
4
12
29

4.2
1.1

BES BPI
39 33
39 32

iGRAU DE SATISEACAD RELATIVAMENTE A SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABORADORES DO SEU BANCO

1
1 2
5 5
8 3
26 19
4.5 4.2
8 1.1

OUTR

37
39

4.4

NR

18
20

ST RV, TV RS

3.4
1.2

e R L T B

Eurcteste S.A.

Julho-1997
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[MENTD AUTOMATICO NA BANCA % VER.

pERFIL DOS RESPONDENTES

GRUPDS DE BANCOS

CHAM

PALI
TOTAL CGD BCP MAUD BES BPI OUTR NR
tos (amostra) 339 @5 &7 50 39 33 7 18
I3 9z 65 51 39 32 39 20

TGRAU DE SATISEACAD RELATIVAMENTE A SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABORADDRES DO SEU BANCO

tfalmente insatisfeito (M 2.4 1.5 3.2 3.9 .0 3.8 .0 6.9
ito insatisfeito () 5.6 B.2 .0 7.4 1.7 5.4 4.5 7.4
o jnsatisfeito (3) 4.8 18.9 15.8 8.3  12.0 15.2 9.0 26.3
: 4y 25.5 29.5 26.5 23.6 19.2 163 29.4 27.6

go satisfeito
to satisfeito (5) 5i.5 41.0 54.6 56.8 67.0 59.3 57.1 21.9

talmente satisfeito (6 .2 .9 0 .0 .0 .0 .0 .0
ifa 4.2 4.0 4.3 4.2 4.5 4.2 bty 3.4
. Padrao 1.0 1.0 1.0 1.1 .8 1.1 .8 1.2
Nota: + ou - "Grau de significancia 5%" (em relacac ac valor esperado} E
Julho-1597 205 Pag. 2
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DIMENTD AUTOMATICO HA BANCA

ERFIL DOS RESPONDENTES

GRUPOS DE BANCOS

ced BCP MALD BRI OUTR

istos (amostra) 28.0 19.8 14.7 11.5 9.7 10.9
AL 339 27.4%  19.2%  15.1% 116X e.4% 11.5%

GRAU DE SATISFACAD RELATIVAMENTE A SIMPATIA E CORTESIA DOS COLABORADORES DO SEU BAKCO
talmente insatisfeito (D a 17.0 25.9 25.2 - 14.9
ito insatisfeito (2} 19 40.0 - 20.1 3.5 2.0
go insatisfeito (3 50 34.8 20.4 8.4 9.4 9.6
go satisfeito (&) 85 3.7 20.0 14.0 8.7 6.0
ito satisfeito 3> 21.8 20.4 16.7 15.1 10.8
tatmente satisfeito (&) 100.0 - -

4.0
sV Padrao 1.0

Euroteste S.A. Julho- 1997




NDIMENTD AUTOMATICO NA BANCA ABS;'

|
P17. UTILIZA PMB
Nao HNao
mas nem
pensa  pensa
utili  utili
TOTAL sim zar zar  Ns/Nr
istos (amostra) 339 46 62 220 1
10TAL 339 42 55 231 1
16. UTILIZACAD DO TELEMULTIBANCD
im utilizo 13 8 3 2
a0 utilizo mas penso vir a utilizar 68 14 20 33 1
ap utilizo nem penso vir a utilizar 252 19 31 192 10
ao sabe/nao responde 5 1 3 1 -
I
Euroteste S.A. Julho-1997 Pag. 1
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IMENTO AUTOMATICO MA BANCA % VER.

P17. UTIL1ZA PHB

TOTAL sim  wutil™  util™  KNs/Wr

stos {amostra) 339 46 62 220 "
TAL 339 42 55 237 13
UTILIZACAO DO TELEMULTIBANCO
im utilize 3.9 19.6 5.0 1.0 -0
go utilizo mas penso vir a utilizar 20.2 34.2 36.8 14.4 5.8
40 utilizo nem penso vir a utilizar Th.4  46.2 56.8 83.1 86.6

ao sabe/nac responde 1.4 .0 1.4 1.5 6.6

Nota: + ou - “Grau de significancia 5%" (em relacac ao valor esperado)

Jutho=-1997 Pag. 2

Euroteste S.A.
208




El pIMENTO AUTOMATICO NA BANCA ¥ HOR.

P17. UTILIZA PMB

Nao Nao
mas nem
pensa  pensa
TOTAL Sim  utit®  util™  Ns/Hr
gtos (amostra) ) 339 13.6 18.3 564.9 3.2
TAL 339 12.4%  16.1% GBI 3.3%
6. UTILIZACAOD DO TELFMULT IBANCO
sim utitizo 13 1.8 203 7.9 -
jao utilizo mas penso vir a utilizar 68 21.0 29.4 48.5 1.1
a0 utilizo nem penso vir 8 utilizar 252 7.7 12.3 76.1 3.9
Nao sabe/nao responde 5 - 15.9 68.9 15.3
Julho-1997 Pag. 3

Euroteste S.A.
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Andlise de regressdo multipla
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Model fitting results for: BANCA.Perc<h

ependent variabie coefficient std. error t-value gig.le
1.LB3186 gL.200111 T.7187
5.257783 0.04076% 6.3237
¢.337664 0.048717 §.1628
» = 0.3358 SE= 0.815017 MAE= 0.60032C Durbkat=
0.0000C Q.000000 0.000000
i

tions fitted, forecastis) computed for 0 missing val. of dep. var
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Analysis of variance for the Full Regression ST ke

= .
rce sum of Sguares DF Mean Square F-Ratio - P-value
el 116.013 2 58.0066 86.4753 000G
or 225,285 33E. 0.8707L£9

al (Corr.} 341.398 338

quared = 0.339818 stnd. error of est. = C.31901%
guared (Adj. for d.f¥.) = 0.335888 Durbin-Watson statistic = 2.01€3]

press ENTER to continue.

EG 03/18/97 16:25 "5 TOOLS ‘ QUIT
PUT STATGRAPHICS Vers.6.0 (FG) l {F10) I (Esc)
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lenendgsnt

e

obse._ \'CAL:;

Ea

Model fitting results Ior: BANCA ., Perg?

variable coefficient std. errcr

C.217054 0.08107%23

O,40029863 0.045753

0.6099472 0.047472
= 0.81C¢1 SE= (0.9106878 MAE= 0.625074 DurbWwats=

¢.0000 0.0C0000 0.000000

ons fitted, forecast(s) computed for C missing val. of dep.




Anaiysis of Variance

for the Full Regression

Sum of Squares DF Mean Sguare F-Ratia Py
"1197.39 2 598.693 721,896 .
Z78.656 236 }.829234
1476.04 338
811214 stnd. error of est, = 0,81
for d.f.) = 0.81009 Durbin-Watson statistic = 1.8¢
Press ENTER to continue. :
08/18/97 17:00 GO ' TOOLS I; QUIT
STATGRAPHICS Vers.6.0 (F6) ' (F10} ii {Escz
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~
-

~

.
e
ARG -
faValay
AW,
) <

=7, srror +-valus siz.leve
0L ORiend ND.6315 D
.0855778 11,890¢% &
0553587 5.3122 .

0.094581 DurbwWat= 2.039
$.0C0000 0,000
0 missing val. of I
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Analysis ¢of Variance Tor the rFrull ==g-z:Ds-

Sourcs I T FILETES DF Mezn Sguare F-Ratio =lva
P _

a4 FEAD.S2E 2 27C.262 1279, 2 s

- 42 2074 222 0.,142771
Total (Zorr.} Ega g2z 38
g-squared = 0.917981 Stnd. error of est. = -.37%
R-sjuared {(Acdj. for d.f.} = 0.317472 Durbin-Watson statistic = 2,02

Proess SNTER to continue. m
3 08/18/97 17:04 | G0 i" TCOOLS il QUIT
U i“ (F10) " { '

4T STATGRAPHICS Vers.5.0
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Sample Correlations

Pergil

Pergl4

—
Cw Oy

Pergo4 Pergs Pera’
3830 4571 -.0383

( 323) {  329) (  3258)
L0000 .0000 L0707
1.0000 L5111 -.0230
{ 329) {( 339) (  339)
.0000 .0000 .6736
L5111 1.0000 .0070

( 339) ( 2333) {( 339)
.0000 . .0000 .8373
-.0230 L0070 1.0000
( 339) { 33%9) (  339)
.6736 .83973 .0000
-.0237 ~.0362 . 8305
( 339) {( 339) ( 339)
.5863 .5063 .0000
-.0587 -.0205 L8478
( 339) ( 339) ( 339)
.2815 ,7073 .0000
.0008 -.0028 .1880

{ 339) { 339) { 339)
.9876 .9593 L0019
-.0243 -.0195 L1463
( 339) { 339) { 339)
.6554 ~7203 .0070
~.0070 -.0155 .1504
{ 339) { 339) { 339)
.8985 L7765 .0055

03582 -.0:
339) { 3%
5063 7
.
8305 8%
339) ( 3,
0000 o
.
0000 8§
339) ( 3
0000 o1}
3736 1.0
239) ( 3
0000 0t
2059 12
339) ( 3
0001 0t
1928 18
339) ( 3¢
.0004
2056
339) (
0001

Coefficient

(sample size) significance level

b R B e S e
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ANEXO IV

. Lista dos endere¢os de bancos presentes na Internet
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Lista dos enderecos de bancos presentes na Internet

|- Grupo CGD

Caixa Geral de Depésitos
http://'www.cgd.pt/

Informagdes sobre produtos e servigos.
Banco Nacional Ultramarino
http://www.bnu.pt/

Informagdes sobre o Banco Nacional Ultramarino

l-Grupo BCP

Banco Comercial Portugués - Investimentos

http://www.bcpi.pt/

Informagédo mensal sobre fundos de investimento mobilidrio

Atlantico

hitp://www.bpa.pt/

Informagées sobre o Banco Atlantico e sobre o TeleAtlantico {sistema de
banca electronica proprietdrio).

Banco Cisf

http://www.cisf.pt/

Disponibiliza informagéo mensal sobre empresas e mercados financeiros

Il - Grupo Champalimaud

Crédito Predial Portugués

http://www.cpp.pt/

Informagbes gerais e conselheiro de crédito a habitagao.
Banco Totta e Acores

http://www.bta.pt/

informacdes gerais
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IV - Grupo BES

Banco Espirito Santo

http://www.bes.pt/

Produtos e servigos. Histdria do BES. Actividades e resultados
Banco Internacional de Crédito
http://www.bic.pt/ .

Informagdes sobre o BIC e sobre crédito & habitagéo

V- Grupo BFE

Grupo BFE
http://grupo.bfe.pt/
Informagdes sobre o grupo BFE

V! - Qutros Bancos

Banco Internacional do Funchal

http://www.banif.pt/

Informagdes sobre as agéncias, taxas e OPV's. Simulagdes de crédito
Banco Mello

http://www.bancomelio.pt/

Informagdes sobre mercados e fundos de investimento mobilidrio
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Instituicdes nacionais pioneiras em banca on-line via Internet

Banco de Comércio e Inddstria
http:/fwww.bci.pt/

Informagdes e operagbes de banca on-fine

Barclays

http://www.barclays.pt/

Informagdes e operagbes de banca on-fine

Instituicdes internacionais pioneiras em banca on-line via Internet

Security First Network Bank
http:/fwww.sfnb.com

Primeiro banco na Internet

Huntington Banks on the web

http://www.huntington.com/

Banca on-line, servigos e ferramentas financeiras

Wells Fargo Online
http://www.banking.wellsfargo.com/

Banca on-fine e informagdes financeiras.
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