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RESUMO

Em um mercado altamente competitivo, as inovacdes tecnoldgicas estdo
ocupando um papel cada vez mais relevante nas organizagcbes prestadoras de
servico, e, para melhorar seu desempenho e buscar a satisfacdo e fidelizacdo de
seus clientes, as empresas buscam aprimorar seu atendimento e planejamento
estratégico. O presente trabalho tem como objetivo identificar quais as vantagens e
desvantagens da adocdo da mobilidade empresarial na area gerencial para o
atendimento dos clientes pessoa juridica na instituicdo bancéria privada, através da
Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT). Para tanto, a revisao
bibliogréafica abordou o contexto de instituicdes financeiras, mobilidade empresarial e
também a Teoria Unificada de Aceitagdo e Uso da Tecnologia (UTAUT). Em termos
metodoldgicos, adotou-se um estudo qualitativo, de nivel exploratério, realizada em
forma de estudo de campo. Os dados foram coletados através de entrevistas
semiestruturadas e a analise foi feita através da técnica analise de conteudo. Como
principal resultado, a pesquisa demonstra uma alta perspectiva de uso de
tecnologias moveis pelos profissionais entrevistados, a adocdo de tecnologias
moéveis possui carater favoravel entre o0s gerentes de contas, com diversas

vantagens e minimas desvantagens.
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1 INTRODUCAO

Atualmente o mercado organizacional enfrenta uma competitividade extrema,
provocando mudancas sociais, politicas e econdmicas diariamente. A partir disso, é
extremamente necessario que as empresas conhecam e saibam analisar o seu
concorrente, o mercado ao qual esta inserido, seus colaboradores e principalmente
seus clientes. Quando identificados na arena competitiva, concorrentes, tanto atuais
guanto potenciais, sao identificados por meio de uma perspectiva do cliente, que faz
suas escolhas através do conjunto de ofertas concorrentes. (AAKER, 2007).

Além disso, 0s constantes avancos tecnoldgicos possibilitaram grandes
alteracbes no mercado financeiro. Esse cenario, portanto, leva as organizacdes a
repensarem seu planejamento estratégico, gerando vantagens competitivas e
melhores resultados. Segundo Cao, Baker, & Hoffman (2012) através do cenario de
competicdo apresentado, negligenciar potenciais competidores pode levar a perda
irreversivel de uma posicao competitiva.

A industria de servicos financeiros também tem passado por transformacdes
motivadas pelos avancos tecnoldgicos e por uma crescente desregulamentacdao no
setor bancario. Essas mudancas geram vantagens aos consumidores, como a maior
conveniéncia nas transacdes e novas possibilidades de modelos de negoécio para
instituicdes financeiras, incluindo novos produtos, formas de acesso a servi¢os, bem
como menores custos e novas fontes de receitas para as empresas que atuam no
referido setor. (HOWCROFT; LAVIS, 1986; BOYES; STONE, 2003; MEIDAN, 2013).

Segundo Trott (2012, p.15), inovacdo refere-se “a gestdo de todas as
atividades envolvidas no processo de geracdo de ideias, desenvolvimento de
tecnologias, fabricacdo e marketing de um novo produto (ou aperfeicoado) ou de um
processo de fabricagdo ou equipamento”. Nas instituicdes financeiras, ha inovacdes
relacionadas com a forma de interacdo entre os bancos e seus clientes finais. Nos
ultimos anos, os novos canais de distribuicdo no setor bancéario passam a ganhar
mais importancia. (MOLS, 2006; DURKIN et al., 2007).

No contexto bancério, a concorréncia se torna cada vez mais agressiva, e
com clientes exigentes e impacientes € preciso que 0s servicos prestados alcancem
a exceléncia e conquistem e fidelizem seus correntistas. De acordo com o0s autores,
Bateson e Hoffman (2001), a qualidade do atendimento é percebida pelo consumidor

através do seu contato com o servico ou produto procurado, onde atingir a sua



satisfacdo neste momento poderd motiva-lo a buscar novamente 0s servigos
ofertados por determinada instituigéo.

A esfera bancaria apresenta-se como um dos segmentos de servigos de
maior mutacdo nas duas Ultimas décadas, com consumidores cada vez mais rigidos
e aderentes as inovacgdes tecnolédgicas. (COELHO, 2013; PEREIRA et al., 2014).

A diversificagdo dos produtos e servigos ofertados pelos bancos originou um
potente diferencial de concorréncia. Através disso, as instituicdes bancarias foram
forcadas a mudar sua forma de atender aos clientes, apresentando solu¢des que
atendam as necessidades de seus usuarios, a fim de manter estabilidade no
mercado, como também ultrapassar seus concorrentes. Segundo Nascimento (2013)
o setor sofre continuos impactos sobre as condi¢cdes de concorréncia em razao da
dialética de consumo proposta pelo mercado. Devido a isso, torna-se necessario
investimentos pautados, através de novos canais de atendimento.

As organizacdes deste mercado passaram a dar maior atencdo as
necessidades da clientela, no intuito de melhorar a qualidade dos servigos
prestados, por meio da disponibilizacdo de novas tecnologias. Esse cenario
possibilita aos bancos considerar estrategicamente um processo de transformacéao
das agéncias, modificando a forma de se relacionar com seus clientes, passando de

um foco de atendimento transacional para negocial. (PEREIRA et al., 2014).

1.1 Delimitacédo e definicdo do problema de pesquisa

Com o passar dos anos, a populacdo brasileira passou a compreender os
servicos bancarios sob uma nova perspectiva, pois tornou-se nao apenas uma
opc¢ao, mas sim, uma necessidade diaria. Através disso, as ferramentas tecnoldgicas
tém modificado o modo como o0s consumidores passam a relacionar-se com 0s
bancos, ao mesmo tempo em que demandam novos servi¢os. (FEBRABAN, 2017).

Em meio a este cenario e com evolucdes tecnologicas constantes, os clientes
estdo cada vez mais exigentes, objetivos e além de tudo, seletivos, atrelado a sua
expectativa sobre os servicos ofertados, as melhores taxas e principalmente ao
melhor atendimento. Portanto, segundo Chiavenato (1999), para 0 sucesso
organizacional, € necessario uma série articulada de decisdes, acdes, aglutinacao
de recursos, competéncias, estratégias e uma busca permanente de objetivos para

alcancar melhores resultados e desempenho.



Através da mudanca no perfil da base de clientes ao longo dos anos, o
sistema financeiro bancério enfrenta o desafio da competitividade. Os bancos
brasileiros ndo tém a concorréncia em precos como sua forma béasica de

competicdo. De acordo com Costa (2012, p. 443):

A formacgé&o de precos na estrutura de mercado oligopolista € determinada
pela capacidade das firmas de dirigirem o comportamento da demanda e de
preverem as acbes e reacdes de seus potenciais concorrentes (...) A
concorréncia por clientes, portanto, ndo se da de acordo com modelos
abstratos de competicdo perfeita em torno de 'menores juros e tarifas', mas
sim segundo a disponibilidade e a qualidade de produtos e servigcos
bancérios.

Os bancos competem por clientes, que sao basicamente demandantes dos
servicos financeiros, pode-se citar a capacidade de auferir receitas com a prestacao
de servicos como um dos principais instrumentos da concorréncia entre 0os bancos
brasileiros. Para a fidelizagdo dos mesmos é necessario um atendimento agil e
eficaz, antecipando a necessidade de seus consumidores. Segundo a Federacéo
Brasileira de Bancos (2017) o poder de escolha do consumidor € um dos pontos que
proporciona as instituicdes financeiras aprimorar-se e desenharem novas estratégias
de atendimento. A necessidade de fortalecer e tornar eficaz todos os canais de
atendimento tornam-se de extrema importancia para o sucesso da instituicéo.

Além disso, considera-se também a demonstracao e o valor de atender bem e
respeitar o cliente, sendo ele, o fator e razdo principal da empresa dependendo do
mesmo para Seu sucesso e sobrevivéncia. Segundo Chiavenato (1999, p. 216): “o
cliente é imprescindivel para a empresa se manter no mercado e o atendimento ao
cliente € um dos aspectos de maior importancia do negécio”.

Face as constantes mudancas no cenario mundial, o mercado torna-se cada
vez mais disputado, com produtos bastante semelhantes e clientes que buscam por
valores agregados e inovacdo. Segundo o Banco Central do Brasil (2013), no
sistema bancario nacional, os maiores ativos estdo concentrados em vinte diferentes
bancos, aumentando e acirrando a competitividade, o foco voltado aos clientes,
principalmente, na qualidade dos servicos prestados e sua satisfacdo, com o
objetivo de atrair, reter e cultivar consumidores.

Para a prestacdo destes servicos, entram em cena 0s gerentes de contas,
atuando de forma intermediaria entre os clientes e a instituicdo bancéria, fazendo a

ponte na resolugéo de problemas, na negociacao de contratos e propostas para o



cliente. Para atendé-los, o gerente de contas precisa ter conhecimento sobre as
particularidades, necessidades e preferéncias de cada um. O atendimento deve ser
personalizado, Bezerra (2013, p. 12) descreve que:

Satisfazer um consumidor nao é facil. Acredite! O que é satisfatério para
uma pessoa pode ser insatisfatério para outra. Clientes séo individuos que
possuem caracteristicas, opinides e gostos diversos (...). Nunca vamos
conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas é necesséario fazermos o
maximo de esforco para conseguimos alcancar o minimo de satisfacéo
esperada por eles.

Desta forma, é buscado diariamente aprimorar a qualidade e agilidade no
atendimento e prestacdo de servicos para a fidelizacdo do cliente e garantir sua
satisfacdo com a instituicdo. Diante disso, 0s gerentes de contas precisam se
deslocar até seus clientes para prestar um melhor atendimento, suprindo suas
expectativas e destacando-se perante seus concorrentes. Um fator relevante para o

7

crescimento da empresa € a satisfacdo do consumidor, além de investir em
melhores servicos e produtos, é necessario também capacitacdo humana, para
alcancar melhores resultados. (DANTAS, 2004).

Atualmente, as organizacdes financeiras precisam prestar atendimentos de
exceléncia, atrelando agilidade e eficiéncia. Para isso, as tecnologias méveis com
redes de dados sem fio vém se tornando uma forte aliada as novas formas de
negocio.

A inovacdo promovida pelo setor bancéario brasileiro € reconhecida
mundialmente, resultado de investimento sustentado e também pela demanda de
aperfeicoamento do sistema. Frente a um novo perfil de consumidor que demanda
solucdes customizadas e experiéncias personalizadas, os bancos demonstram-se
eficientes em sua estratégia de uso de novas tecnologias. (FEBRABAN, 2017).

As inovacdes tecnologicas auxiliam 0s processos empresariais e as
organizacgdes de trabalho, especialmente o chamado “trabalho mével”, e o trabalho
em campo ou remoto, onde o individuo desempenha suas atividades, acessa
informacdes e interage em qualquer lugar, a qualquer hora independentemente do
contexto que se encontra. (CORSO et al., 2011; SORENSEN, 2011).

Segundo Saccol e Reinhard (2007) os avancos da tecnologia da informacao
impulsionam as organizacdes a buscarem inovacado em suas tecnologias, mantendo-

se ativas e competitivas frente & concorréncia no mercado em atuacéo. A mobilidade
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empresarial pode modificar a forma com que as pessoas interagem no trabalho, bem
como a forma como a organizacao opera no seu dia-a-dia. (SORENSEN, 2011).

As agéncias bancéarias contam uma equipe comercial para a realizacdo de
negoécios e atendimento aos clientes nas suas necessidades e dentro disso o setor
comercial juridico, é a esfera mais rentdvel dentro da organizacdo. Para um
atendimento personalizado, os gerentes da area se deslocam até as empresas da
sua carteira, visando prestar a melhor assessoria, resolugéo de problemas e oferta
de servicos e produtos. O atendimento empresarial demanda tempo, necessita de
assertividade e além disso, extrema qualidade, pois os clientes hoje, sdo minuciosos
em sua escolha sobre o banco com que trabalhar, estdo cientes sobre sua
importancia para a instituicdo, exigem atencdo, agilidade, e possuem altas
expectativas sobre o0 servico prestado.

Considerando o exposto quanto ao atendimento e competitividade entre as
instituicbes bancarias, o presente estudo pretende responder a seguinte pergunta de
pesquisa: Quais as vantagens e desvantagens da adocdo da mobilidade
empresarial na area gerencial para o atendimento dos clientes pessoa juridica

na instituicdo bancéaria privada?

1.2 Objetivo geral

Identificar quais as vantagens e desvantagens da adocdo da mobilidade
empresarial na area gerencial para o atendimento dos clientes pessoa juridica na
instituicdo bancéria privada, através da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da
Tecnologia (UTAUT).

1.3 Objetivos especificos

e Identificar a expectativa de desempenho percebida por um grupo de
gerentes de contas sobre a adocdo de tecnologias moveis para
atendimento aos clientes;

e Identificar a expectativa de esforco para utilizacdo de um sistema
bancério integrado as tecnologias moveis;

e Identificar o grau de influéncia social exercido em um grupo de gerentes

de contas sobre a utilizacdo de tecnologias méveis;
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e Identificar a expectativa de condi¢cdes facilitadoras para utilizacdo de

tecnologias moveis.

1.4 Justificativa

Num ambiente organizacional extremamente competitivo, com mudancas
constantes e de grande instabilidade, € necessario que as instituicdes bancérias
prestem servicos com exceléncia, qualidade e agilidade, a fim de se manterem
estaveis no mercado, com seus clientes fidelizados e acima de tudo aumentando
sua lucratividade. Segundo a Febraban (2014), os investimentos em tecnologia
realizados por instituicdes bancarias crescem ao ritmo de aproximadamente 6% ao
ano e alcangcaram o montante de 21,5 bilhdes de reais em 2014, tornando o setor
bancario um dos mais importantes do mercado de Tecnologia da Informagéo (TI)
brasileiro.

Para o crescimento da instituicdo bancaria e sucesso da mesma é primordial
gue proporcione exceléncia no atendimento, percebido pelo cliente como um
diferencial, resultando na satisfacéo e fidelizacdo dos mesmos. (LAS CASAS, 2006).
Para a analise dos fatores expostos, justifica-se a importancia deste trabalho, sendo
de grande valia para as instituicbes financeiras brasileiras, que buscam
principalmente a satisfacdo e fidelizacdo de seus clientes, na busca de suprir suas
necessidades. A pesquisa pode contribuir para outras instituicdes/organizacfes (ndo
propriamente bancos) e empresas de diferentes ramos, para verificar como podem
melhorar seus servicos de forma tecnolégica para atendimento aos seus
consumidores.

Por meio deste projeto, é possivel analisar a solucdo de mobilidade de nivel
empresarial, verificando 0s seus principais pontos, como também as estratégias e
ferramentas que poderéo ser utilizadas dentro da instituicdo. Além disso, a pesquisa
se tornou viavel pois contou com o apoio da empresa para a coleta, analise e

discussao de dados.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

O presente capitulo possui como objetivo apresentar os principais referenciais
tedricos estudados nesta pesquisa, a fim de, posteriormente, fundamentar a andlise
dos dados coletados a partir de uma visao sistémica sobre o tema em estudo.

O presente trabalho buscou apoio nas publicacdes de diferentes autores que
abordaram questbes referente a Instituicbes Financeiras, no tema de Customer
Relationship Management (CRM) no sistema bancério, incluindo ainda Mobilidade
Empresarial, suas decorréncias e também tecnologias da informacdo. E ainda a
explanacdo da Teoria Unificada de Aceitacdo e uso da tecnologia, bem como
assuntos considerados pertinentes para enderecar 0s objetivos propostos nessa

pesquisa.

2.1 Instituicdes Financeiras

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) esta presente no cotidiano de todos os
individuos que se encontram inseridos em uma sociedade econdmica, muitas vezes
imperceptivel as pessoas. A cada transacao financeira estabelecida, estdo sendo
realizadas operacdes vinculadas e regulamentadas pelo SFN, no qual cada um
assume um papel distinto.

Oliveira e Pacheco (2005, p. 14) conceituam o SFN como: “[...] conjunto de
instituicbes que atuam no processo de conciliar interesses de agentes deficitarios e
superavitarios e de converter poupanca em investimento [...]".

O sistema financeiro engloba todas as instituicdes que atuam com o propoésito
de intermediacéao financeira. Constituido entdo por todas as instituicées financeiras,
publicas e privadas, existentes no pais. (NETO, 2005).

Considerando a analise da evolucdo do setor bancario brasileiro, € possivel
compreender melhor sua relevancia. ldentifica-se o ano de 1964 um marco para o
desenvolvimento do setor, em razdo da ampla reforma do sistema financeiro
implementada pelo governo militar. (FEBRABAN, 2013a). Neste periodo, ocorreu a
criacdo do Conselho Monetéario Nacional e do Banco Central, a regulamentacédo do
mercado de capitais e a criacdo do Sistema Financeiro da Habitacdo. (FEBRABAN,
2013a).
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Segundo Neto (2005), as instituices financeiras, podem ser classificadas em
bancarias ou monetarias e ndo bancarias ou ndo monetarias. As instituicdes
bancarias ou monetérias sdo consideradas aquelas que possuem capacidade e
amparo legal para a criacdo de moeda por meio de depoésitos a vista que recebem
em seus caixas. Neste contexto estdo classificados o0os bancos comerciais e
multiplos. J& as instituicbes ndo bancérias ou ndo monetérias sdo aquelas impedidas
legalmente de receber depésitos a vista, ndo possuindo faculdade de criagdo de
moeda. Elas trabalham com ativos ndo monetéarios, como acoes, letras de cambio e
debéntures, entre outros, e sao representadas por praticamente todas as
organizagbes que atuam no mercado financeiro, com exceg¢do dos bancos
comerciais e multiplos.

O sistema financeiro esta passando por uma reestruturacao significativa e um
conjunto de inovacoes, sendo as novas tecnologias da informagdo e comunicacao a
principal diretriz dessa mudanca. Essa transformacéo permite uma maior qualidade
de varios aspectos bancarios, aléem de mudancas na relacdo entre as instituicbes
financeiras e seus clientes. (CRANE; BODIE, 1996; BOYES; STONE, 2003; DEVLIN,
2006).

Segundo Amado, Paula e Oreiro (2007), o setor bancario brasileiro sofre com
uma competicdo acirrada. Mesmo com essa competitividade, a definicdo estratégica
nao precisa de urgéncia, pois o setor “se beneficia de uma situagcéo excepcional no
gue tange ao seu perfil de ativos, amplamente enviesado em favor da aplicacédo de
titulos publicos, que oferecem alta rentabilidade e liquidez e segurancga contra riscos
de capital”. (AMADO; PAULA; OREIRO, 2007, p.119).

A propagacdo de inovacbes no setor bancéario brasileiro, podem ser
classificadas por ondas de inovacdo, em relacdo a demanda do mercado e
regulacdo do setor, conforme Quadro 1. Desta maneira, considera-se a primeira
onda na década de 1960 com o uso do mainframe para processar o aumento de
transacbes no BackOffice dos bancos e o incentivo a automacdo dos registros
contabeis.

Atualmente, vive-se a quinta onda, com uma tecnologia voltada a mobilidade,
com a demanda de maior capilaridade e uma regulamentacédo voltada a incluséo e
uso mais intenso de tecnologias. Esta quinta onda de inovacdo manifesta-se na

diversificacdo dos canais bancérios, com foco especial no uso de celulares e de
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correspondentes bancarios, com a finalidade de expandir a atuagdo dos bancos para
além dos seus limites tradicionais. (CERNEV; DINIZ; JAYO, 2009).

Quadro 1 - Potenciais fatores determinantes nas ondas de inovacao tecnolégica em

bancos

- TECNOLOGIAS DEMANDAS DE MERCADO REGULAMENTAGAO

Aumento do nimero de clientes

Incentivos a concentracéo

12 ] leva ao crescimento do volume de ar 5 ~
Mainframe ~ bancéaria e a automacéo de
onda transagOes processadas em reqistros contabeis
BackOffice g
2a Necessidade de processamento Restricdo as importacoes e
onda Minicomputadores  no nivel da agéncia; implantagdo investimento na inddstria
de sistemas online nacional
32 Demanda por autoatendimento, no
onda Microcomputadores ambiente da agéncia e através de  Controle inflacionario
caixas eletrénicos
. Maior interatividade e comodidade . ~
42 Home e Office ara clientes que ia disodem de Legislacdo de provedores e
onda banking; Internet P que) P responsabilidades na web
computadores
a Mobilidade e . . - Sistema financeiro inclusivo e
5 Py Maior capilaridade para expansao S
convergéncia . telecomunicacdes no
onda - da rede de clientes : :
digital mercado financeiro

Fonte: Cernev; Diniz; Jayo (2009).

Conforme Cabral et al. (2010), a ampliacdo da informatica possibilitou a
origem de novos softwares e a producdo de tecnologias que podem exercer varios
servicos abarcando o processamento de dados. Esta tecnologia institui
oportunidades, e em algumas situacdes, novas condicdes em relacdo a maneira

com que as organizacdes sao constituidas.

Podem-se constatar vantagens, tais como maior competitividade, melhoria
da qualidade dos servicos, maior produtividade e menor custo nho
atendimento, que a informética trouxe no funcionamento das instituicdes
bancarias e as mudancas nos servi¢os oferecidos por esse setor. (CABRAL
et al., 2010, p.2).

Verifica-se que a maioria dos estabelecimentos financeiros do pais
implementaram a tecnologia de maneira irreversivel. Ao disponibilizar tecnologias
modernas, a rede bancaria repassa ao usuario o encargo para desempenhar as
mais distintas interven¢des no autoatendimento, como depdsitos em dinheiro e em

cheques, saques, transferéncia de valores e liquidacdo de contas, proporcionando
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aos seus clientes facilidades e praticas mais ageis de atendimento. (CABRAL,
2010).

Ainda segundo o autor, com estas medidas, objetiva-se diminuir os gastos
operacionais com pessoal e diminuir filas no interior das agéncias fisicas e, como
resultado, acrescer os ganhos. O uso da Internet também aparece em linha
crescente no ambito bancério, permitindo ao usuario cumprir muitas operacdes
bancérias sem sair de sua residéncia. Todavia, estes muitos beneficios ndo
conseguem favorecer a todos os clientes, indistintamente. As novas tecnologias
bancarias abrangem de modo negativo os individuos mais idosos e aqueles que
possuem pouco estudo. (CABRAL, 2010).

2.1.1 Customer Relationship Management (CRM) no sistema bancario

Os Sistemas de CRM (do inglés Customer Relationship Management —
Gerenciamento de Relacionamento com o Cliente), conhecido também como
Sistemas de Informacédo para Marketing de Relacionamento, segundo Laundon e
Laundon (2007) fazem a captura e integracdo de dados dos clientes provenientes a
toda a organizacdo, buscando a consolidacdo e analise de dados, e distribuindo
resultados para diferentes sistemas e pontos de contato com o cliente.

O contato com os clientes é realizado pelas diferentes formas de atendimento
disponibilizadas pela empresa, como atendimento pessoal, Internet, central
telefénica, entre outros. Porém ndo somente limitados a software, os CRMs apoiam
as organizacbes para uma orientacdo estratégica e empresarial voltada a
aproximacao com seus clientes. (BRETZKE, 2000; VALENTE, 2002).

Segundo Swift (2001) “o CRM, ou geréncia do relacionamento com o cliente,
esta intrinseco ao marketing de relacionamento, como uma abordagem empresarial
destinada a entender e influenciar o comportamento dos clientes por meio de
comunicacdes significativas para melhorar as compras, a retencéo, a lealdade e a
lucratividade”. Sua justificativa para isso € que “sem dados histéricos, transacodes
detalhadas, comunicacdes focalizadas e categorizadas dos clientes, um
relacionamento ndo pode ser efetivamente mantido”. (SWIFT, 2001, p.12-13).

Indiferente de sua area de apoio o CRM pode ser implementado em dois
diferentes niveis. Laudon e Laudon (2007) os classifica em CRM Operacional e CRM

Analitico:
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CRM Operacional: possuem carater pragmatico, ligado as interagfes dos
diferentes canais de atendimento e forca de vendas com os clientes,
armazenando dados e informagbes das interacOes realizadas para
aperfeicoar o atendimento aos clientes e automacdo de vendas e
marketing.

CRM Analitico: analise sobre as informacdes captadas pelo CRM
Operacional, realiza a combinagédo de outras fontes de dados, onde as
informagdes geradas possibilitem um melhor desempenho da empresa.

Swift (2001), em seus estudos no ramo de servigos financeiros, explorou os

beneficios estratégicos propiciados com um projeto de CRM. Identificou que apesar

desse setor obter acessos a mais dados de clientes que a maioria dos demais, o

CRM foi inserido neste cenario recentemente. Num ambito abrangente, os seguintes

impactos positivos podem ser mencionados. (SWIFT, 2001):

Altos retornos: as instituicbes que primeiro investiram em tecnologia da
informacdo detalhada ou de suporte a decisdo descobriram que seu
retorno sobre investimento (ROI) era atipicamente alto em relacdo a
outros investimentos em tecnologia;

Aumento da competitividade: velocidade com que sdo capazes de
reagir a acdo dos concorrentes, e de responder ao mercado € um
importante fator de contribuicdo para essas empresas;

Marketing direto preciso: reducdo dos custos de campanhas de
marketing por meio de uma segmentacdo mais precisa,;

Melhor gerenciamento de carteira: aumento de receitas com indices de
até 20%, causado pela modificacdo de pequenas dinamicas da geracao
de taxas e a geréncia de relacionamento com o cliente;

Agilidade na tomada de decisdes: a reducdo drastica no tempo de
obtencdo e anadlise de informacBes de mercado permite ajustar-se

rapidamente para as condicdes variaveis;



17

e Retencdo dos clientes: capacidade de reter os clientes e os canais
lucrativos, e direcionamento dos que geram menos lucro para interacdes

mais satisfatorias.

Com o passar dos anos as relagdes com os clientes evoluem em importancia
na determinacdo do sucesso de um empreendimento, enquanto outras formas
tradicionais de diferenciagdo competitiva - como a de produtos - desgastam-se ou
sdo neutralizadas em muitos setores, tal como o bancario. (PERES, 2003). Zineldin
(2006) considera que as empresas devem desenvolver relacionamentos de longo
prazo com seus clientes.

No contexto mercadologico bancéario, de extrema competitividade, onde o0s
clientes sofrem assédio constantemente, a preocupac¢do das organizacbes com
investimentos em Sistemas de Informacdo (SI) e CRM € uma questdao de
fundamental importancia. Sendo a competitividade uma forma de manutencéo, as
empresas buscam entregar mais valor ao cliente, diferenciando-se dos demais
concorrentes. (BRETZKE, 2000). Atrelados a isso, 0s bancos possuem na maioria
das vezes relacionamentos duradouros e fluxos continuos de interagdo com seus
clientes, onde possuem acesso a dados particulares, como renda, preferéncias
sobre produtos, perfis de aplicacdo, gastos excedentes, entre outros. (BRETZKE,
2000; FREITAS; MELO; CALDAS, 2009).

Buscando um atendimento diferenciado e solucdes inovadoras para cada tipo
de cliente, as organizacbes utilizam mecanismos para agrupamento de
consumidores, considerando caracteristicas comuns aos mesmos, Ou seja, a
segmentacao de clientes. Baker (2005, p.174) conceitua que: “o principio basico da
segmentacdo é que os mercados ndo sdo homogéneos e que comercialmente faz
sentido diferenciar ofertas de marketing para diferentes grupos de clientes. ” Diante
do exposto, a segmentacdo € uma ferramenta que proporciona o atendimento ao
cliente de forma personalizada, focando em suas necessidades e demandas
particulares. No setor bancario, identifica-se a segmentacdo de clientes entre
Pessoa Fisica (pessoas em geral) e Pessoa Juridica (empresas).

A conquista e fidelizacdo dos clientes é fator primordial para o setor bancéario,
e para atingir os objetivos tracados por cada organizacdo, os funcionarios da area
comercial utilizam os sistemas de CRM disponibilizados pelo banco, ferramenta de

extrema importancia que utilizada da forma correta pode trazer vantagem
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competitiva perante a concorréncia. Aliado a isso, priorizando a satisfagdo de seus
clientes as organizagbes passaram a investir em mobilidade empresarial, descrita no

tépico seguinte.

2.2 Mobilidade Empresarial

O conceito de Mobilidade Empresarial (em inglés: Enterprise Mobility) existe ha
guase duas décadas e define-se como o uso de tecnologias moveis e sem fio nos
mais diversos processos organizacionais como 0s de compra e venda, processos
como os de opera¢cBes de campo, logistica, suporte a clientes, marketing, gestao de
pessoas, gestao de projetos etc. (KLEIN; FREITAS, 2012).

Sorensen (2011) relata que Mobilidade Empresarial tem a capacidade de
modificar a forma com que as pessoas interagem no trabalho, bem como a forma
como a organizagao opera no seu dia a dia. Basole (2008) também salienta que a
Mobilidade Empresarial € constituida por um conjunto de etapas (iniciativas
empresariais) voltadas para melhorias, reducdo de custos e implementacdes
estratégicas que permitem as empresas identificar beneficios e determinar
estratégias moveis necessarias para obter e manter vantagens competitivas.

Scornavacca e Barnes (2008) definem que a Mobilidade Empresarial é
caracterizada pelo grau de suporte as operacdes organizacionais e acesso as
informacfes independentemente da localizacdo geografica dos trabalhadores. Os
autores identificam ainda que diferentes tipos de industria apresentam diferentes

requisitos de mobilidade empresarial, sendo possivel distinguir trés niveis distintos:

e Industrias com alto nivel de requisitos e mobilidade: empresas que
possuem recursos em constante mobilidade, sem restricdo de perimetro e
gue realizam todas as atividades sem a necessidade de retornar a base
da organizacéo;

e Industrias com médio nivel de requisitos de mobilidade: empresas que
possuem recursos com mobilidade em uma éarea restrita e necessitam
retornar a base da organizacao para finalizar o trabalho;

e Industrias com baixo nivel de requisitos de mobilidade: os recursos

raramente estdo em um ambiente de mobilidade e as funcionalidades
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disponibilizadas pelas tecnologias moéveis dificimente auxiliam a

realizacdo completa das atividades.

A inclusdo da mobilidade para a realizacdo de atividades no ambito
empresarial caracteriza o trabalho moével, que se entende também como a
realizagcdo de atividades dentro de um ambiente de mobilidade (trabalhadores em
constante movimento ou fixos em diferentes ambientes de trabalho, porém
conectados). O trabalho mdvel esta concentrado na interacdo entre colaboradores
gue néo estao localizados geograficamente no mesmo local. (SORENSEN, 2011).

Segundo Basole (2008) a partir da inclusdo das TIMS (Tecnologia da
Informacao Mdével e Sem Fio), as organizacbes como um todo necessitam realizar a
readaptacdo de sua estrutura tecnoldgica, seus processos de negécio e seus
recursos humanos, para entdo adequar-se a novos tipos de atividades e processos a
serem desempenhados. Essas tecnologias passaram a fornecer aos trabalhadores
meios para realizar suas fun¢des de maneira critica diante dos dados e das
informacdes que podem ser recebidos em qualquer tempo, e em qualquer lugar.

Através dos grandes avancos da tecnologia e 0 modo como esses avancos
atingem a populacdo e as empresas de um modo geral, a maneira de absorver
essas tecnologias e processar toda essa informacao € de extrema importancia pois,
“o valor de produtos e servigos depende cada vez mais do percentual de inovacao,
tecnologia e inteligéncia a eles incorporados”. (SCHMITZ; CARVALHO;
BENEVENTO, 2008, p. 1).

Segundo Battard e Mangematin (2011), quando adotado o uso de tecnologias
moéveis ndo existem barreiras de tempo e lugar, pois a interagcdo entre colegas,
clientes e fornecedores pode ocorrer em diferentes ambientes de trabalho e
horérios, fora dos Ilimites estabelecidos pela empresa em questdo. Essa
aproximacao favorece o desempenho das organizagfes, pois ocorre um aumento de
produtividade da forca de trabalho, principalmente na agilidade em executar
multiplas funcbes. Percebe-se entdo que as tecnologias méveis demonstram uma
tendéncia e possibilita as empresas proporem maneiras mais eficientes de negacio,
alavancando vendas e resultados.

O contexto em questdo evidencia que, em razdo do aumento no uso de
dispositivos méveis como ferramentas organizacionais, a mobilidade tende a gerar

efeitos significativos nas organizagfes. As tecnologias méveis sem fio abrem uma
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nova perspectiva para produtos, servicos, trabalho e organizacdo, uma vez que
permitem maior mobilidade do que as tecnologias com fio, além de maiores
possibilidades de selecionar mais livremente o local de trabalho. (ANDRIESSEN;
VARTIAINEN, 2006).

De acordo com Machado e Freitas (2009), o uso de tecnologias moéveis no
contexto organizacional contribui para favorecer a relagdo entre seus stakeholders,
propiciar maior agilidade em determinadas atividades, aumento de produtividade,
eficiéncia, eficacia, controle de suas tarefas e vantagens financeiras. Boujena et al.
(2009), salienta ainda que o crescimento em investimento nas tecnologias moéveis
propicia as organizagbes a conquista de clientes, melhorando as habilidades dos
profissionais da &rea comercial. Os autores ressalvam também que, diante de
alguns depoimentos dos clientes, o uso das TIMS pode incidir em cinco func¢des da

interacdo vendedor / consumidor. Sendo elas:

e Aumento na produtividade: significa a capacidade do vendedor em ter
mais informacdes sobre o cliente e através disso compreender as
necessidades dos mesmos e oferecer diferentes alternativas para a
negociacdo, 0 que por sua vez induz a menos erros por parte do
vendedor na hora de interpretar dados e analises enviadas pela
organizacao.

e Processamento de informagao: capacidade do sistema de automacao
de vendas em fornecer informacfes o mais rapido possivel. Portanto, o
profissional da area comercial deve ter habilidade de analisar os dados e
superar seus concorrentes, oferecendo produtos e servicos mais
apropriados para o cliente.

e Eficacia da comunicagao: tecnologias que ajudam o profissional da area
comercial a obter as devidas informacdes no intuito de repassa-las aos
clientes de forma clara e rapida.

e Competéncia percebida: capacidade do cliente de perceber o
conhecimento e a competéncia do profissional da area comercial nas
diversas areas relacionadas aos produtos e servigos, sua capacidade em
compreender as necessidades atuais e visualizar o cenario do mercado
no intuito de melhorar a compreensao das futuras necessidades dos

clientes.
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¢ Qualidade da relagcdao com os clientes: capacidade da automacao de
vendas em ajudar a construir um valor intangivel entre o vendedor e o

comprador, como a confianca e a satisfagao.

A implantacdo da mobilidade empresarial possui distintas fases, possui como
base as facilidades proporcionadas aos empregados que realizam as atividades em
diferentes locais. (SCORNAVACCA; BARNES, 2008). As fases sao apresentadas no
Quadro 2:

Quadro 2 - Fases da implantacdo da mobilidade empresarial

FASES DEFINICAO

Ligacdo Mével dos trabalhadores: consiste na implantacdo da necessaria infraestrutura

1° Fase ~ . N
para estruturar a relagéo entre as pessoas externas e internas da organizacao;
Fortalecimento do empregado mével: os padrdes de trabalho sdo modificados para
2° Fase propiciar maior eficiéncia dos trabalhadores externos a organiza¢éo, melhorando os
resultados;
Criac8o da empresa mével: no mais elevado nivel de mobilidade, as formas de trabalho
3°Ease sdo totalmente remodeladas para tirar proveito dos diferentes ambientes onde os

colaboradores estéo localizados. Isso altera também os papéis desempenhados pelos
trabalhadores.

Fonte: Elaborado pela autora.

Utilizando como base diferentes trabalhos que avaliam o nivel de mobilidade
nas organizacoes, 0s autores Scornavacca e Barnes (2008) indicam que a maioria
das empresas estao localizadas na Fase 2.

A adocdao e o uso das tecnologias méveis envolvem as estratégias e modelos
de negocios das organizagdes. A contribuicdo para a realizacdo das atividades pelo
trabalhador e o desempenho deste no ambiente organizacional, possibilita a
identificacdo de contribuicdes e limitacdes quanto ao uso de tal tecnologia pelas
organizacoes.

O presente trabalho emprega a definicdo de Mobilidade Empresarial como a
utilizacdo das TIMS na execucdo dos processos organizacionais e operacionais

envolvidos na atuacédo das empresas no seu dia-a-dia.
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2.2.1 Tecnologia da Informacéo Movel e Sem Fio (TIMS)

Tecnologia Movel é definida como a forma de acesso a recursos
computacionais e Internet através de dispositivos mdveis, sendo eles, smartphones,
tablets, notebooks, smartpads, entre outros. (KLEIN; FREITAS, 2012). As
tecnologias mdéveis oportunizam novas dimensdes a interacdo entre as pessoas,

possibilitando a mobilidade espacial, temporal e contextual:

[...] ser “mdvel” ndo é sé uma questao das pessoas que viajam, mas, muito
mais importante, relacionada a interacdo que elas desempenham - a
maneira pela qual elas interagem umas com as outras em suas vidas
sociais. (KAKIHARA; SORENSEN, 2002, p.1).

Conforme Saccol e Reinhard (2007), as tecnologias de informacéao sem fio, do
inglés wireless, abrangem o uso de dispositivos interligados a uma rede ou a outros
aparelhos via links de comunicacdo sem fio. Ja as tecnologias de informacao
moéveis, com origem do termo mobile, possuem como caracteristica a portabilidade,
ou seja, a capacidade que um dispositivo apresenta de ser levado para qualquer
lugar, dai o termo movel. Assim, pode-se conceituar Tecnologia da Informacéo
Mével e Sem Fio (TIMS), como tecnologias que envolvem comunicacdo e
informacé&o de natureza portatil e dispositivos de redes integradas por uma estrutura
de comunicacéo sem fio.

As TIMS estdo cada vez mais populares nas mais diversas areas de
atividade, e apesar de certas restricdes quanto a custo, disponibilidade, padrées
universais e seguranca, as TIMS se propagam mundialmente e, da mesma forma,
no mercado brasileiro. (SACCOL; REINHARD, 2007). Cenzi et al. (2008), afirmam
gue os dispositivos moveis apresentam vantagens em comparacdo a outros

aparelhos com funcdo semelhante (como os computadores), tais como:

e Dimensdes: leves e simples de manusear, podem ser transportados em
qualquer espaco;

e Consumo de energia: dispositivos mais compactos e econdmicos, 0
consumo de energia e tempo de recarga sdo menores e autonomia em

campo é maior;



23

e Ganho de tempo e eficiéncia: o tempo de carga de aplicagcbes
embutidas nestes dispositivos é inferior quando comparado a outros
equipamentos;

e Custos operacionais e expansao programada: por serem mais
compactados e voltados para atividades especificas, estes dispositivos
ndo contam com diversos circuitos e periféricos internos, como disco
rigido e discos flexiveis diminuindo o custo com manutengdo ou
programas desnecessarios;

e Interface grafica simples: possibilitando o manuseio simples em relacdo

aos computadores, apesar de ndo tao flexivel.

Em contrapartida, encontra-se limitacdes dos dispositivos mdveis pessoais
guanto ao processamento, de memoria, tela e software. (OLIVEIRA; MEDINA, 2010).
Os autores Junglas e Watson (2003) identificam que as tecnologias moveis possuem
caracteristicas proprias, que as diferenciam das demais tecnologias de informagao
tradicionais. Sao definidas através dos conceitos de disponibilidade, acessibilidade,

localizacao, identificacédo e portabilidade, descritas no Quadro 3.

Quadro 3 - Caracteristicas especificas das tecnologias moveis

CARACTERISTICA DESCRIGAO

. i Uma pessoa pode manter contato ou ser contatada por outras pessoas a
Disponibilidade
qualquer momento e de qualquer lugar.

— Um usuario pode acessar a rede movel a qualquer momento em qualquer
Acessibilidade P qualq qualq

lugar.
o Um usuario de dispositivo mével pode ser localizado geograficamente. Isso
Localizagao " ; T
pode permitir servigos baseados em localizagao.
Identificagéo Um dispositivo pode conter uma identificacido Unica, que pode ser uma

representacdo da identidade do usuario mével.

Uma pessoa pode carregar o dispositivo movel virtualmente em qualquer

Portabilidade
lugar.

Fonte: Klein e Freitas (2014).
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E assim como a sociedade rapidamente incorporou as tecnologias moveis e
sem fio no seu dia a dia, as organizagées também se apropriaram delas para a

realizacédo de suas atividades.

2.2.2 Decorréncias da Mobilidade Empresarial

Com o avanco da mobilidade tecnoldgica pelo uso de dispositivos moveis no
contexto organizacional pode-se perceber uma revolugdo na forma de atuar das
organizagOes transformando as relagbes de trabalho. (BESSEYRE DES HORTS;
ISAAC; LECLERCQ, 2006). Essas mudancas trazem contribui¢des e limitacbes tanto
para as organizacdes como para os colaboradores.

As empresas hoje que decidem adotar a mobilidade empresarial séo
beneficiadas, por exemplo, com o aumento da informatizacdo de processos, melhor
acesso as informacdes, aumento da eficiéncia nas atividades realizadas e
principalmente a flexibilizagdo na rotina de trabalho. (SCORNAVACCA; BARNES,
2008). Leung e Antypas (apud LEE; PARK, 2008) complementam que a adoc¢ao de
dispositivos moveis auxilia no compartiihamento de informacbes para o0s
trabalhadores e cria novas formas de comunicacéo para com os clientes.

Segundo Klein e Freitas (2012) as tecnologias méveis e sem fio proporcionam
suporte as atividades e aos processos de trabalho em modvel, que incluem, dentre
outros: visitas, viagens, deslocamentos e atendimentos em campo. Os autores
apontam vantagens que podem ser obtidas com a mobilidade empresarial, dentre

elas:

e Novos canais (com flexibilidade de tempo e espago) para comunicagao e
atendimento aos clientes, por meio do uso de dispositivos moveis;

e Novos canais (com flexibilidade de tempo e espaco) para contato e
integracao com fornecedores € monitoramento de processos logisticos;

e Maior eficiéncia e eficacia dos processos de negdécio, devido,
principalmente, a agilidade obtida pelo acesso em tempo real a
comunicacgao, a informacgao e ao processamento de dados;

e Reducao de custos diversos, como, por exemplo, de deslocamento dos
trabalhadores e gestores para acesso ou registro de informacgdes,
diminuicdo do uso de papéis e de espacos fisicos para trabalho. Até
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mesmo custos com pessoal podem ser reduzidos, pois, por exemplo,
trabalhadores de campo, tais como técnicos ou vendedores, podem
executar tarefas de acesso ou de registro de dados instantaneamente, o
gue antes necessitava do apoio de pessoal de retaguarda;

Aumento da qualidade da informacdo, permitindo ndo sb o acesso &
informagdo em diferentes horarios e locais, mas também o registro
informatizado de dados em qualquer contexto, reduzindo erros (de
registro manual ou de redigitagdo, por exemplo). Informacées de maior
gualidade podem contribuir positivamente com processos de tomada de
decisao;

Aumento da capacidade de controle das operagdes, pois as tecnologias
moveis e sem fio permitem o monitoramento e amplo rastreamento de
processos (tempo, local, executor, resultados etc.). Esse controle pode
ser utilizado para estimular a produtividade e também eliminar eventuais
gargalos em processos;

Ampliagcédo do escopo geografico de atuagao da empresa, pela mobilidade
dos trabalhadores que podem ser apoiados pelo uso das tecnologias
moveis, provendo servigos e informacdes em diferentes locais;

Aumento da colaboragao entre trabalhadores, gestores e equipes, pois a
interacdo e ajuda mutua é possivel mesmo quando trabalham em
diferentes contextos;

Ampliacdo das possibilidades de aprendizagem, capacitagdo e
treinamento de pessoal no seu proprio contexto de trabalho, via m-
learning;

Aumento da qualidade de vida dos trabalhadores, devido a eliminagao de
deslocamentos desnecessarios e a flexibilizagdo dos espacos de trabalho;
melhorias nos servigos e produtos entregues aos consumidores, devido
ao aprimoramento dos processos de atendimento e informagdes que
podem ser agregadas aos produtos.

Melhorias nos servigos e produtos entregues aos consumidores, devido
ao aprimoramento dos processos de atendimento e informacgbdes que

podem ser agregadas aos produtos.
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Saccol e Reinhard (2007), dentre outros pesquisadores, afirmam que o uso de
tecnologias moveis propicia maior autonomia e responsabilidade aos seus Usuarios
e também a organizacdo. Como também, trabalhadores que utilizam as TIMS
reagem de forma mais &gil as necessidades do mercado. (BASOLE, 2007).

Em pesquisa realizada por Yuan et al. (2010), constatou-se que a mobilidade
esta relacionada com a frequéncia que um empregado executa suas atividades fora
do seu estabelecimento fixo de trabalho. Diante disso, o tempo e a localizagéo sao
fundamentais. Sao considerados trés aspectos nas atividades méveis, sendo eles, a
mobilidade do trabalhador (tempo de trabalho fora do seu local fixo), dependéncia da
localizacdo (informagdes dinamicas obtidas de acordo com o local) e criatividade de
tempo (flexibilidade e urgéncia das atividades desempenhadas).

Porém, assim como ha beneficios da mobilidade tecnologica, ha estudos
centrados nos paradoxos decorrentes do uso de tecnologias méveis no ambiente

corporativo que apontam também aspectos negativos. (KLEIN; FREITAS, 2012):

e Aumento excessivo de pressdes competitivas devido ao rapido acesso a
informacédo (em qualquer tempo e local) tanto por clientes quanto por
fornecedores;

e Aumento de custos de infraestrutura e de comunicacido, considerando
também a rapida obsolescéncia das tecnologias moéveis, e inerentes
riscos de perda, quebra ou roubo de dispositivos;

e Sobrecarga de atividades para trabalhadores de campo, que incorporam
atividades de retaguarda. Isso também demanda maior qualificagdo de
pessoal devido a ampliagdo do escopo dos cargos;

e Sobrecarga de informacgdes disponibilizadas por dispositivos moveis e
interrupcao do trabalho, devido a chamadas e demandas comunicacionais
constantes;

e llusdo de controle e equivocos de tomada de decisdo, pois pode-se
acreditar estar acessando toda a informagdo necessaria para decidir
quando se estd movel, entretanto falta o entendimento do contexto ou de

outras informacgdes necessarias (obtidas face a face, por exemplo);
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individuos e operagdes

organizacionais, 0 que pode gerar estresse para o0s trabalhadores e

gestores, bem como perda de flexibilidade dos processos;

e A ampliacdo do escopo geografico de atuagdo da empresa e da

colaboragdo entre trabalhadores moveis torna mais complexos os

processos de integragado organizacional,

e Diminuicdo da qualidade de vida dos trabalhadores e gestores, devido a

perda de limites entre vida pessoal e profissional e constante demanda

por se manterem conectados.

Saccol (2005) faz uma sintese de decorréncias positivas e negativas do uso de

TIMS, conforme o Quadro 4.

Quadro 4 - Exemplo da dialética das mudancas provocadas pelo uso das TIMS

ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS

Melhor capacidade de comunicacédo e trocas
entre as pessoas, em um contexto mais amplo
de tempo e espaco.

Trocas de dados em tempo real, eliminando
demoras entre a compilacdo dos dados para a
tomada de deciséo.

Facilidade na gestdo das atividades da
organizagéo em locais distintos, separados
geograficamente.

Acesso facil aos decisores e compartilhamento
de dados e planilhas, busca de aprovacao e
consenso para tomada de decisao.

Aproveitamento de intervalos para realizar
atividades de cunho pessoal. Possibilidade de
aproveitamento de insights fora do horario de
trabalho, com a oportunidade de acessar dados
corporativos de qualquer local.

Possibilidade de acessar e ser acessado por
pessoas em qualquer local e momento.
Possibilidade de se realizar ajustes em
programacdes em tempo real.

Descentralizagdo no envio de informacgdes e
comunicacoes.

Interrup¢des inconvenientes, a gestéo do trabalho
torna-se mais complexa em funcéo de ritmos
diferentes, necessidade de se gerenciar o tempo
com atividades locais e informacdes provindas
das TIMS.

Sobrecarga de informacdes, decisbes baseadas
somente em eventos recentes e tendéncia a
considerar somente os dados recebidos para
realizar a tomada de decisao.

“llusdo do controle”; ha um acesso aos dados
locais, porém ndo ha um conhecimento sobre o
que realmente ocorre de forma situada.

Dependéncia por parte dos subordinados,
diminui¢cdo da autonomia e capacidade decisoria.

Trabalho em ambientes nos quais podem faltar
recursos para a realizagéo das atividades.

Perda da privacidade, permanente
disponibilidade, sensacéo de ser controlado,
mistura entre vida profissional e pessoal.

Sobrecarga de dados, aumento de custos para a
condenacéo e perda do conhecimento e controle
sobre as comunicacdes.
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Possibilidade de realizar as atividades Isolamento, individualismo, falta de trabalho em
profissionais de forma remota a organizacao equipe, necessidade de se auto gerenciar.

Fonte: Saccol (2005, p. 6).

Neste contexto, sobre as mudangas provocadas pela utilizacdo das TIMS no
ambiente de trabalho, verifica-se que tanto os pontos positivos quanto 0s negativos
da adocdo de novas tecnologias geram questdbes para as organizacoes
administrarem. Atualmente a mobilidade empresarial se tornou um padrdo de
mercado, pois o uso das Tecnologia da Informacdo Movel e Sem fio (TIMS) foi
rapidamente absorvido pela sociedade e também sao utilizadas nos mais diversos
processos organizacionais. Porém a incorporacdo além de proporcionar beneficios e

contribuicdes, também pode promover riscos e incertezas.

2.3 Teoria Unificada de Aceitacao e Uso da Tecnologia (UTAUT)

O modelo da Teoria Unificada de Aceitacéo e Uso da Tecnologia (UTAUT), foi
proposto por Venkatesh et al., (2013), construido sobre oito importantes teorias: o
modelo de aceitacdo de tecnologia (TAM), a Teoria da Acdo Racional (TRA), o
modelo motivacional, Teoria do Comportamento Planejado (TPB), o modelo de
utilizacdo do Computador Pessoal (MPCU), a Teoria da Difusdo de Inovacdes (IDT),
a Teoria Social Cognitiva (SCT), o integrado modelo de aceitacdo de tecnologia e
comportamento planejado. (VENKATESH et al., 2013).

O modelo € composto originalmente por quatro variaveis fundamentais:
expectativa de performance, expectativa de esforco, influéncia social e condi¢des
facilitadoras; e mais quatro variaveis moderadoras, sendo elas, sexo, idade,
experiéncia e voluntariedade de uso. A teoria centraliza os fatores determinantes em
criticos e em contingéncias relacionadas com a previsdo da intencdo
comportamental de usar uma tecnologia e uso de tecnologia, principalmente em
contextos organizacionais. (VENKATESH et al., 2013).

Estudos de campo realizados sobre o modelo UTAUT demonstram que o
mesmo explica aproximadamente 70% da variacdo na intencdo comportamental

para uso da tecnologia e proximo de 50% da variacdo no uso da tecnologia.
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(VENKATESH et al., 2013). Verifica-se que o modelo UTAUT é o mais completo
para prever a adoc¢éo das tecnologias da informacgéao. (OLIVEIRA et al., 2014).

O modelo UTAUT tem sido utilizado com alta intensidade em estudos de
exploracdo sobre a aceitacdo do usuario de tecnologias méveis. (LAFORET; LI,
2005; PARK, 2007; ZHOU et al., 2010). Considera-se um dos pontos mais
importantes, a relagdo existente entre o uso de intencdo e as duas construcoes
independentes, a expectativa de desempenho e expectativa de esfor¢o. (IM; HONG;
KANG, 2011). Assim, verifica-se o0 modelo como uma ferramenta util para os
gestores que buscam avaliar a probabilidade de sucesso de uma nova tecnologia e
auxilia na compreensao dos fatores determinantes da aceitacdo do uso, bem como

no desenho de intervengdes nas tecnologias. (VENKATESH et al., 2013).

2.3.1 Expectativa de Desempenho

A expectativa € definida através do grau em que um individuo acredita que
usando o sistema ira auxilia-lo a obter ganhos de desempenho no trabalho
(VENKATESH et al., 2013). Percebe-se que no contexto de um banco virtual, é
considerado o nivel em que um consumidor percebe o ebanking com ganhos de
utilizacdo e como se da sua utilidade na realizacéo de tarefas bancarias em relagéao
aos ja tradicionais canais bancarios. (AGARWAL; RASTOGI; MALHOTRA, 2009;
STAMBAUGH et al., 2009).

A expectativa de desempenho, segundo Park (2007) é considerada a
ferramenta mais importante em referéncia a explicacdo e a intencdo de utilizar o
sistema, independentemente dos tipos de ambientes, seja ele obrigatorio ou

voluntario.

2.3.2 Expectativa de Esforco

E definida como o nivel de percepcéo sobre a facilidade associada ou esforco
empregado para a utilizacdo de uma tecnologia/sistema. Esse conceito possui
similaridades a outros trés construtos de modelos existentes: percepcdo de
facilidade de uso (TAM / TAM2), complexidade (MPCU), e facilidade de uso (IDT).
(DAVIS et al., 1982; ROGERS, 1995; VENKATESH et al., 2013).
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Venkatesh et al., (2013), indicam ainda que a expectativa de esfor¢co é
determinante de forma mais relevante nas mulheres (cogni¢cdes relacionadas a
papéis de género) e nos trabalhadores com idades mais avancadas (associado a
dificuldade de estimulos complexos e alocacdo de atencdo), assim tal constructo
tem relevancia maior em relagéo a expectativa de desempenho nesses segmentos.

A expectativa de esforco possui significatividade nos contextos de uso
voluntario e obrigatério; contudo, € expressivo somente nos primeiros estagios, e
perde a importancia em caso seja utilizado em periodos de uso prolongado e
continuo, sendo ofuscado por preocupacdes referentes a instrumentalidade. (DAVIS
et al., 1989; THOMPSON et al., 1994, AGARWAL; PRASAD 1999; VENKATESH,
2013).

2.3.3 Influéncia social

Caracterizado como o grau em que o individuo € influenciado pela
convivéncia social sobre a adocédo de um determinado sistema. (VENKATESH et al.,
2013). O conceito de influéncia social nas decisbes de aceitacdo de tecnologia é
complexo e envolve aspectos relacionados a pressdo social, como normas
subjetivas, tendo impacto sobre o0 comportamento individual através de trés
mecanismos: 0 cumprimento, internalizacdo e identificacdo. (VENKATESH; DAVIS,
2000). O mecanismo de cumprimento influencia o individuo a transformar a sua
intencdo em resposta a pressao social, ja os dois ultimos, referem-se a alteracao de
um individuo na sua crenc¢a ou fazendo com que o mesmo responda aos potenciais
ganhos de status social. (VENKATESH et al., 2013).

Os resultados de pesquisas demonstram que a influéncia social € significativa
na aceitacdo de tecnologia apenas em configuracfes obrigatérias ou em estagios
iniciais de experiéncia, em contextos obrigatorios tém um efeito direto na intencéo, ja
gue os consumidores ainda ndo possuem total informac&o ou caracterizam-se como
inexperientes. No entanto, ao longo do tempo com o aumento da experiéncia, a
influéncia social é atenuada. Ja em contextos voluntarios aplica-se influenciando as
percepcdes através dos conceitos de internalizacéo e identificacdo. (THOMPSON et
al., 1994; VENKATESH; DAVIS, 2000; AGARWAL; RASTOGI; MALHOTRA, 2005).
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2.3.4 Condicdes facilitadoras

As condicdes facilitadoras, definem-se através da forma como o consumidor
acredita que possua infraestrutura técnica para apoia-lo a utilizar o sistema quando
necessario. Essas condicbes s&o semelhantes ao controle comportamental
percebido (TPB) e refletem o efeito dos recursos, do conhecimento e da capacidade
do usuario. (VENKATESH et al., 2013; PARK, 2007).

As condicdes facilitadoras foram o Unico antecedente ndo significativo para
explicar a intengdo comportamental no modelo UTAUT original (VENKATESH et al.,
2013), as mesmas nao possuem uma relacdo direta e significativa na intencéo de
utilizar novas tecnologias. (CARLSSON et al., 2006).

2.3.5 Moderadores

No modelo original UTAUT proposto por Ventakesh et al., (2003), além dos
guatro construtos principais, sendo, expectativa de desempenho, expectativa de
esforco, influéncia social e condi¢cdes facilitadoras, existem quatro moderadores:
idade, sexo, experiéncia e os voluntarios de uso como forma de refletir as diferencas
individuais frente a aceitacédo de novas tecnologias.

Dessa maneira, Venkatesh et al. (2013) afirmam que o modelo é uma
ferramenta Util para os gestores avaliarem a probabilidade de sucesso de uma nova
tecnologia e auxilia na compreenséo dos fatores determinantes para a aceitacao do
uso da tecnologia. Entretanto, a base tedrica sélida utilizada no modelo UTAUT
indica que os constructos podem ser utilizados na adocdo da tecnologia pelo
consumidor final. (BOBSIN; VISENTINI; RECH, 2009).

O UTAUT apresenta um dos modelos mais completos sobre aceitacdo da
tecnologia, devendo ser utilizado extensivamente para estudos dessa natureza. (LI;
KISHORE, 2006). O modelo UTAUT, propde a integracao entre a teoria fragmentada
e pesquisa sobre a aceitacao individual de informacgdes tecnolégicas em um modelo
tedrico unificado que captura os elementos essenciais de oito modelos previamente
estabelecidos, sendo identificados e discutidos os modelos especificos da intencéo e
do uso da tecnologia da informacéo, apds os modelos foram comparados e testados,
resultando no modelo original UTAUT. (VENKATESH et al., 2013).
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3 MATERIAS E METODOS

Este capitulo visa demonstrar os métodos a serem utilizados neste estudo,
bem como os procedimentos adotados para se atingir o objetivo deste trabalho.
Vergara (2000, p. 12), define que “método é um caminho, uma forma, uma logica de
pensamento”. Mascarenhas (2012) afirma ainda que sua pretensédo é explicar todo o
processo de pesquisa, desde a descricdo dos métodos utilizados, o grupo de

participantes da pesquisa e o tipo de pesquisa realizada.

3.1 Delineamento da pesquisa

A pesquisa foi desenvolvida com procedimento de métodos qualitativos, de
carater exploratorio, visando obter resultados mais detalhados e aprofundados do
ponto de vista de um grupo de profissionais de uma instituicdo financeira privada
sobre a adocdo de tecnologias moveis para atendimento aos clientes e suas
percepcdes sobre as vantagens e desvantagens desta inclusao.

Lakatos e Marconi (2011) explica a abordagem qualitativa como de suma
importancia no delineamento de pesquisa e investigacao cientifica, onde o método
gualitativo tem funcao de analisar temas de forma mais profunda, buscando escrever
sobre a complexidade do comportamento. Segundo Gil (2010, p. 25), “[...] quando o
pesquisador consegue rotular seu projeto de pesquisa de acordo com o sistema de
classificacao, torna-se capaz de conferir maior racionalidade as etapas requeridas
para sua execugao’.

De acordo com Roesch (2013), uma pesquisa qualitativa € adequada para a
fase exploratoria de um projeto, e atua na sugestdo de planos, ou na melhoria de
desempenho e eficiéncia de um plano ja existente. Strauss e Cobin (2008)
complementam que o método qualitativo torna possivel a obtencdo de dados e
informacdes subjetivas ou até mesmo emocdes, 0 que seria complexo com outros
métodos de pesquisa.

Sendo assim, os procedimentos metodolégicos aplicados para que 0s
objetivos da pesquisa sejam alcancados compreendem a utilizacdo de pesquisa
exploratoria de cunho qualitativo. Trata-se de informacdes exploradas diretamente
dos gerentes de contas pessoa juridica, atuantes em diferentes agéncias da

instituic&o.
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Para Gil (2010) a pesquisa qualitativa e seus métodos de coleta e andlise de
dados proporciona maior familiaridade com o problema, tornando-o mais explicito e
auxiliando na construcéo de hipéteses.

No presente trabalho foi utilizado o estudo de caso, sendo a andlise de
fendOmenos observados dentro do seu contexto real e no momento presente. (YIN,
2001). Segundo Gil (2008), o estudo de caso é utilizado com frequéncia cada vez
maior pelos pesquisadores, pois visa explorar situacdes da vida real cujos limites
nao estao claramente definidos. Ainda segundo o autor, descreve-se a situacdo do
contexto atual em que estd sendo feita determinada investigacdo e explica as
variaveis que causam determinado fenbmeno em situacdo muito complexas, que
ndo possibilitam a utilizagcdo de diferentes métodos, como levantamentos e
experimentos. Nesta pesquisa foi analisado o ponto de vista de um grupo de
gerentes de contas, sobre a adogcdo de tecnologias moveis, portanto a pesquisa

assume-se como estudo de campo.

3.2 Delineamento da unidade de caso

Conforme descrito na obra de Roesch (2013), quando um projeto é realizado
com o objetivo de elaborar uma pesquisa de mercado em relacdo a caracteristicas
de ambiente que pesquisara clientes, concorrentes e provedores uma descricdo da
populacédo-alvo potencial devera ser desenvolvida.

Para Gil (2010) e Malhotra (2005), a populacdo abrange uma gama tao
grande de parametros e caracteristicas que se torna impossivel considera-los em
sua totalidade. Devido a isso, trabalha-se com uma pequena parte da populagéo, ou
seja, uma amostra, pois os resultados oriundos da amostragem seriam semelhantes
aqueles obtidos caso fosse possivel pesquisar toda a populacédo. (GIL, 2010).

A amostragem comeca a partir da definicdo da populacdo-alvo, que apresenta
as caracteristicas e parametros fundamentais para que o pesquisador obtenha a
informacéo desejada. (MALHOTRA, 2005). Malhotra (2005, p. 261) diz que: “[...] a
definicdo da populacdo-alvo envolve traduzir o problema da pesquisa em uma
declaracéo exata de quem deve e de quem néo deve ser incluido na amostra”.

Inicialmente, importante salientar que neste estudo, por questbes de
confidencialidade e de ética entre pesquisador e instituicdo pesquisada, o nome da

instituicdo sera mantido em sigilo.
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A organizacao fundada no estado de Sao Paulo, € um banco pioneiro e com
inovacdes constates. E considerado hoje um dos maiores bancos do mundo, com a
mais ampla rede de agéncias e servi¢cos no setor privado no Brasil. A instituicdo hoje
possui mais de 4.721 agéncias espalhadas por todo o Brasil, contando com 130 mil
funcionarios. E tem como misséo fornecer solucdes, produtos e servicos financeiros
e de seguros com agilidade e competéncia, através da inclusdo bancaria e da
promocdo da mobilidade social, buscando contribuir para o desenvolvimento
sustentavel e a constru¢do de relacionamentos duradouros para a criacéo de valor
aos acionistas e a toda a sociedade.

Sua visdo é ser reconhecida como a melhor e mais eficiente instituicdo
financeira do Pais e pela atuacdo em prol da inclusdo bancaria e do
desenvolvimento sustentavel. A empresa tem como foco principal o cliente, ao
atendimento de suas necessidades e principalmente sua satisfacdo. Através disso,
investe continuamente em Infraestrutura, Tecnologia da Informacdo e também na
area de Recursos Humanos, sendo pilares indispensaveis para o mercado.

A instituicdo € um dos maiores grupos financeiros do Brasil, com soélida
atuacao voltada aos interesses de seus clientes, além da exceléncia em servicos,
destaca-se por ser um dos melhores gestores de recursos do mercado, com
resultados construidos sobre bases sustentaveis. Porém possui concorrentes
agressivos e cada vez mais presentes no mercado.

Devido a isso, a organizacdo busca a inclusdo da mobilidade empresarial
visando a aproximacao do cliente, sua fidelizacdo e sobretudo sua satisfacdo. A
empresa também visa proporcionar aos seus gerentes, formas mais ageis e eficazes
de atendimento. Suprir a expectativa do cliente € fundamental, pois a concorréncia
bancéria € extremamente agressiva, e possuir diferenciais competitivos € uma forma

de alcancar os objetivos tracados.

3.3 Técnica de coleta de dados

A coleta de dados, segundo Carvalho (2000, p. 153), é definida como: “[...]
etapa que dara inicio a pesquisa propriamente dita, com a busca exaustiva dos
dados, recorrendo-se aos tipos de pesquisa mais adequados ao tratamento cientifico

do tema escolhido”.
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A coleta de dados ocorre através de recursos metodoldgicos, tais como,
pesquisa experimental, pesquisa bibliografica, pesquisa documental, entrevistas,
questionérios e formularios, observacao sistematica, estudo de caso e relatérios de
estagio. (CARVALHO, 2000).

As técnicas utilizadas neste objeto de estudo foram entrevistas
semiestruturadas com as informacfes chaves. As entrevistas foram realizadas de
forma semiestruturada, individuais pessoalmente ou caso necessario via telefone
com os informantes. Roesch (2013, p. 50) afirma que “a qualidade dos dados
obtidos na entrevista depende da habilidade do entrevistador, do nivel de confianca
gue se estabelece entre o0 entrevistado e de relevancia da pesquisa para 0s
entrevistados”. Devido a isso, as entrevistas foram previamente preparadas,
conforme o protocolo de estudo de caso, jA contendo o planejamento de toda a
coleta de dados e os roteiros da entrevista semiestruturada, que pode ser conferido
no Apéndice A deste trabalho. O perfil dos entrevistados também € apresentado na
secao de analise e discussao dos resultados, especificamente no item 4.1, visto o
perfil estar diretamente relacionado com o elemento moderadores do modelo
UTAUT, utilizado como teoria para embasamento das analises do presente estudo.
Além das entrevistas, a pesquisa teve a observacao sistematica pela pesquisadora

dentro da organizacgdao utilizada neste estudo.

3.4 Técnicade analise de dados

A técnica de andlise de dados utilizada no projeto foi a analise de conteudo,
objetivando analisar as entrevistas, ja transcritas. Segundo Bauer e Gaskell (2010) a
analise de conteudo é um método onde analisa-se o texto coletado, classificando-o
sistematicamente e dividindo-o em categorias de acordo com os conceitos tedricos
abordados no estudo.

A andlise de conteudo considera as significagdes (conteddo), eventualmente
a sua forma e a distribuicdo destes contetdos e formas (indices formais e andlise de
concorréncia), busca conhecer aquilo que esta por tras das palavras, ou seja, uma
busca de outras realidades através das mensagens. (BARDIN, 1995).

Segundo Aaker, Kumar e Day (2007, p. 447), o primeiro passo ha analise dos

dados apos sua preparacao consiste em:
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[...] analisar cada pergunta ou medida por si mesma. Isto € feito por meio da
tabulacdo de dados. A tabulacdo consiste, simplesmente, em contar o
nimero de casos gque caem em cada uma das varias categorias. Além de
ajudar no processo de ‘limpeza” dos dados, como identificar o grau de
omissbes, ambiguidade e erros nas respostas, 0 uso basico da tabulacédo é
para: (1) determinar a distribuicdo empirica (distribuicdo de frequéncia) da
variavel em questdo, e (2) calcular a estatistica descritiva (sumario),
particularmente a média ou porcentagens.

Para a realizacdo desta analise foram organizados os dados coletados e a
fundamentacao tedrica em categorias de andlise, que foram criadas com base nos
objetivos da pesquisa, levando em consideracédo os fatores e elementos da Teoria
Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT), subdivididas entre
expectativa de desempenho, expectativa de esforco, influencia social, condicbes
facilitadoras e moderadores. Diante disso, foi realizado o cruzamento das
informacdes, de forma que a interpretacdo do conteudo fosse facilitada. Por fim, os
resultados do conteudo interpretado sdo comparados com o referencial tedrico deste

trabalho.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados alcancados por meio da
analise de dados do presente estudo, com o intuito de identificar as percepcdes e
visdo dos gerentes de pessoa juridica, e quais as expectativas dos mesmos em
relacdo a percepcao sobre a adoc¢do de tecnologias moveis para o atendimento aos
clientes.

Inicialmente s8o abordadas as caracteristicas dos entrevistados,
correlacionando com a variavel moderadora da Teoria Unificada de Aceitacdo e uso
da Tecnologia (UTAUT), bem como o perfil de cada um e peculiaridades percebidas
pela pesquisadora. Considera-se significativa a analise de perfil, visto que
caracteristicas individuais e coletivas podem influenciar nas respostas dos
entrevistados. Na sequéncia sado apresentadas as concepcdes dos entrevistados
referente a utilizagdo de um dispositivo movel no desenvolvimento de suas
atividades e aspectos positivos e negativos percebidos, classificado como a
expectativa de desempenho segundo a teoria utilizada. Apos € analisado a
expectativa de esforco, ou seja, como os profissionais interpretam a dificuldade de
uso e aprendizado sobre o dispositivo movel e também qual a simplicidade
identificada no sistema bancario integrado.

Em continuacéo é exposta a variavel de influéncia social, as percep¢cdes dos
entrevistados frente as opinides dos clientes relacionado ao dispositivo mével, além
da impressdo deste assunto em relacdo ao desenvolvimento da organizacédo. Por
fim, sdo analisadas as condi¢des facilitadoras da UTAUT, quais os componentes do
sistema bancario sdo necessarios para atendimento ao cliente no dispositivo mével,
apresentados pelos entrevistados e também a necessidade de um suporte técnico

para auxilio em eventuais necessidades.

4.1 Condi¢c6es Moderadoras

Segundo a teoria utilizada para as andlises, os construtos moderadores,
integrantes do modelo UTAUT, sobre a intencdo de uso de novas tecnologias, sédo
classificados em género, idade, experiéncia e voluntariedade de uso. Os dados
coletados, a partir de entrevista com o0s gerentes de pessoa juridica, sao

apresentados no Quadro 5.
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Quadro 5 - Resultados referentes as condi¢des moderadoras

"bo | carco GtnERO |  No . | TEMPO | VOLUNTARIEDADE
ESTUDO CARGO :
El Gelg%nte 25 anos Feminino 1,2 anos 7 anos Voluntéario
E2 Gelg%nte 31 anos Feminino 2 anos 10 anos Voluntéario
E3 Ge;gnte 32 anos Feminino 2,5 anos 7 anos Voluntério
E4 Ge;gnte 35 anos Feminino 3,5 anos 12 anos Voluntério
E5 Gelg%nte 34 anos Masculino 8 meses 9 anos Voluntério
E6 Gelg%nte 27 anos Masculino 2,6 anos 6 anos Voluntério
E7 Ge;f]nte 33 anos Feminino 5 meses 8 anos Voluntéario
ES8 Gelg%nte 26 anos Masculino 1,5 anos 8 anos Voluntéario

Fonte: Elaborado pela autora.

A apresentacdo dos sujeitos da pesquisa torna-se necessaria para a
identificacdo dos mesmos e suas falas que aparecem ao longo da pesquisa.
Conforme o Quadro 4. Os entrevistados apresentam idade entre 25 e 35 anos, e
todos possuem cargo de gerente de pessoa juridica. Importante ressaltar que os
gerentes apresentam experiéncia na area, contando apenas com um gerente
ocupando o cargo ha apenas 5 meses. Percebe-se também que os entrevistados
possuem vinculo com a organizacdo ha mais de 5 anos, onde o entrevistado com
menos tempo de carreira estd com 6 anos de vinculo e o entrevistado com mais
tempo na organizacédo, possui vinculo ha 12 anos.

Segundo Venkatesh et al. (2013), os moderadores apresentados visam refletir
as diferencas individuais frente a aceitacdo de novas tecnologias, e diante dessa
definicdo, conforme as entrevistas e declaracdes apresentadas, identifica-se que
todos os gerentes entrevistados sdo suscetiveis ao voluntariado de uso, ou seja,
caso a instituicdo adote essa tecnologia, os funcionarios aceitariam ser voluntarios
para eventuais testes de adaptacdo. Complementando, ndo apresentam relutancia
na adesdo na utilizacdo de novas midias para auxilio ao trabalho desenvolvido no

dia-a-dia.
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4.2 Expectativa de Desempenho

Este construto relaciona-se com a percepcao do individuo quanto ao seu
desempenho no trabalho, bem como o modo como ele executara as suas funcdes.
Pode-se identificar também como os individuos percebem uma melhora em sua
performance no trabalho desenvolvido, acerca da tecnologia em referéncia. Os
entrevistados responderam aos quesitos de confiabilidade, atendimento as tarefas
do cotidiano e produtividade, quesitos integradores do fator de performance e
desempenho do UTAUT.

A pesquisa identificou que todos os entrevistados sé&o a favor da adogéo de

tecnologias moéveis para atendimento aos clientes, o entrevistado E5 relata:

“Seria sensacional um dispositivo para o atendimento dos nossos clientes
fora da agéncia, principalmente porque quando vamos até eles, sempre
surgem duvidas, questionamentos, e como ndo temos as informacdes
solicitadas na hora da visita, voltamos para a agéncia com mais demanda,
tendo que dar o retorno para o cliente posteriormente, por telefone, e-
mail, ou fazer novamente uma visita para o mesmo, a fim de solucionar
seus problemas. ” (Entrevistado E5).

O entrevistado E2 complementa:

“Um dispositivo mével com toda a certeza resolveria nossa vida, um dos
principais fatores positivos que vejo € a otimizacdo do tempo, muitas
vezes precisamos de um apoio na hora do atendimento ao cliente que
nao temos, € preciso ligar para algum colega para pedir auxilio, ou entao
€ necessario o retorno para o cliente apos a visita, entdo temos muito
retrabalho e ndo conseguimos a finalizacdo do atendimento na hora. ”
(Entrevistado E2).

Ainda considerando a aceita¢do do disposto, E1 e E3 acreditam ser primordial
nos dias de hoje, com o avanco das tecnologias, ter um suporte digital para o

atendimento aos clientes. E o entrevistado E8 explica:

“Enfrentamos uma realidade muito dificil, as pessoas ndo sabem o que
enfrentamos diariamente, sdo cobrancas exaustivas, metas e mais metas,
0 banco quer producdo, quer nimeros e para iSso precisamos prestar um
atendimento melhor que nossa concorréncia. I1sso ndo esta acontecendo,
nossa evolucao ja esta lenta, precisamos progredir, mostrar que 0 N0SSso
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atendimento é superior, e um dispositivo mével é exatamente a diferenca
gue os gerentes de contas tanto buscam. ” (Entrevistado ES8).

Em referéncia as tecnologias, Souza e Saccol (2011), abordam que para a
inclusdo de novos sistemas sdo necessarias mudancas amplas e significativas na
organizagao, exigindo investimentos e esforgos significativos. Percebe-se que os
gerentes de contas efetivamente buscam um auxilio para atendimento. Os
entrevistados, em sua totalidade, relatam essa necessidade de suporte, demonstram
insatisfacdo em nao conseguir atender a todas as solicitagdes do seu consumidor
fora da agéncia e esperam que a instituicdo mude os padrdes atuais e proporcione
novas formas de atendimento. O entrevistado E4 ressalta:

1...] inclusive, muitos de nds, gerentes, em reunifes da organizacao e até
canais de sugestbes ja solicitamos celular, iPad, tablet, para atender
nossos clientes nas visitas exigidas, porque além da necessidade do
cliente, temos metas diarias a serem cumpridas de contato fora do nosso
local de trabalho. ” (Entrevistado E4).

Questionados sobre os aspectos positivos, 0s entrevistados apontam para a
agilidade e flexibilidade no atendimento, otimizacdo de tempo, eficiéncia nas vendas
dos produtos (podendo verificar informacfes na hora da venda), qualidade nas
informacdes fornecidas e o termo mais utilizado por todos os gerentes € autonomia
no servigo prestado ao consumidor.

Sobre 0s pontos negativos, apenas 2 dos 8 entrevistados identificam sinais
desfavoraveis. Avaliando os demais entrevistados e suas falas, néo foi constatado
pontos negativos na implementacdo. E6 diz: “S&o suposi¢gbes caso o aplicativo ndo
seja de facil uso, ou que ndo rode adequadamente, isto implicard em mais uma
funcdo que tomara tempo ou caira em desuso. ”

E8 pondera:

“Cara, tenho medo que através desse suporte nossas metas alcancem
niveis mais elevados que hoje, ou que exija mais dos funcionarios, pois
estaremos conectados o tempo todo, isso pode deixar os funcionarios
ainda mais sobrecarregados. ” (Entrevistado EB8).

Nas entrevistas realizadas, também se buscou a identificacdo do

desempenho/produtividade dos funcionarios em relacdo ao auxilio do dispositivo
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moével nas atividades realizadas. Segundo Caetano (2007), os recursos humanos
sdo considerados como um dos principais fatores para a competitividade das
organizagcbes, a avaliagdo do desempenho profissional emerge como um dos
problemas mais criticos que os gestores tém de resolver.

Chiavenato (1999) completa que a avaliacdo do desempenho € um conceito
dindmico, pois os empregados sdo sempre avaliados, seja formal ou informalmente,
com continuidade nas organizacdes. Através da avaliacdo de desempenho é
possivel localizar problemas de supervisdo de pessoal, de integracao do empregado
a organizacao ou ao cargo que ocupa, de dissonancias, de desaproveitamento de
empregados com potencial mais elevado do que aquele que é exigido pelo cargo.

Segundo o entrevistado E5:

“Nossa, acredito que em poucos dias ja seria possivel ver os resultados,
aumento de desempenho e melhora na produtividade, resolvendo toda a
demanda do cliente em uma sO Vvisita, elevaria sua satisfacéo,
consequentemente aumento dos negocios, acredito que dessa maneira
seriamos o primeiro banco da maioria dos nossos clientes. ” (Entrevistado
ED).

E3 afirma:

“Vejo um aumento significativo de produtividade, vou poder administrar
melhor 0 meu tempo, € possivel atender mais clientes, assim posso
também buscar aqueles consumidores que estdo mais esquecidos, esses
podem estar operando com outros bancos, e ai comeca uma nova forma
de relacionamento. ” (Entrevistado E3).

Complementando, E1 justifica:

“Na minha visdo, olhando de uma maneira geral, os gerentes de pessoa
juridica apresentariam uma mudanca impactante, o desempenho seria
incrivel, o gerenciamento da carteira seria muito mais efetivo,
conseguiriamos desenvolver muitos pontos que nao conseguimos
acompanhar devido ao excesso de trabalho e retrabalho, perdemos muito
tempo com retornos, com problemas pequenos de clientes e com o
dispositivo para o atendimento, tudo vai se tornar mais simples. ”
(Entrevistado E1).

A partir do apresentado, pode-se identificar, de uma maneira geral, que os

funcionéarios questionados quanto ao fator performance e desempenho do modelo
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UTAUT, séo favordveis a adocdo de uma nova tecnologia para apoio ao
atendimento, conseguem perceber os aspectos envolvidos nessa adoc¢ao, os ganhos
gue serdo alcancados através do sistema integrado de informacgées, elevando assim
sua performance e o desempenho organizacional

O fator expectativa de performance e desempenho, segundo Venkatesh et al.
(2013), enquanto grau em que as pessoas acreditam que o sistema de informacgéao
possa colaborar na obtencéo de ganhos empresariais, possui 100% de aceitacao.

Evidencia-se que o0s entrevistados estdo dispostos e irdo cooperar na

aplicacao de novas tecnologias.

4.3 Expectativa de Esforgo

O construto Expectativa de Esforco relaciona-se diretamente com a
complexidade do sistema percebida por seus usuarios. A partir do modelo UTAUT, o
construto avalia a percepc¢ao do nivel de facilidade para a utilizacdo do sistema pelo
usuario. Ou seja, quanto menor a expectativa de esfor¢co, maior sera a intencéo de
uso da ferramenta. Segundo Albertin (2010) o processo de aceitacdo e efetiva
adocao de especifica tecnologia € um ponto chave para o sucesso da mesma, seja
um sistema de informacé&o, um processo ou produto no ambiente digital.

A pesquisa realizada com os gerentes de contas revelou que ambos 0s
entrevistados ndo enxergam complexidade na utilizacdo do sistema, sendo que a
maioria deles espera que o0 sistema seja igual ao acessado nas agéncias
diariamente. E3 coloca: “Eu acredito que nédo teremos problemas com o sistema
integrado, a ndo ser que o operacional dele ndo for intuitivo ou com 0s processos

muito diferente dos praticados na agéncia”. E7 complementa:

“Logo que somos contratados, ingressamos na organizacdo, nos
deparamos com um sistema muito complexo e issO nhos deixa
apavorados, ao longo do tempo e com a pratica tudo se torna muito facil,
entdo penso que um sistema integrado seria muito similar com o que ja
utilizamos atualmente. ” (Entrevistado E7).

Quando questionados sobre dificuldades de aprendizado os gerentes

concordam que sera apresentado dificuldades somente se o sistema integrado nao
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seja condizente com o operacional apresentado pelo banco, ou que apresente erros
tecnologicos no momento de atendimento aos clientes.

E4 pondera:

“Olha, eu espero ndo encontrar dificuldade, mas caso o sistema for muito
diferente do que estamos acostumados, ou apresente algum problema de
acesso, erro de identificacdo ou falta das principais informagfdes que
precisamos, ai sim ficara bem dificil. ” (Entrevistado E4).

E5 também complementa:

“Normalmente ndo temos dificuldades de aprendizado de novos sistemas,
falo por mim e pelos meus colegas, e olha, o banco mensalmente faz
alteracéo de sistema, a Unica dificuldade que temos, e iSso ocorre muitas
vezes, é que o sistema fica fora do ar, ndo conseguimos acessar 0S
aplicativos e as telas principais. Entdo se estivermos atendendo o cliente
na visita, e o dispositivo ndo funcionar por alguma maneira e 0 sistema
apresentar lentidao, erro ou algo dessa natureza, acho que nao sera uma
experiéncia muito positiva. ” (Entrevistado E5).

Especificamente sobre o sistema bancério integrado no dispositivo mével, os
entrevistados esperam um sistema simples, apenas com 0s acessos mais utilizados
e com funcionalidades basicas. Neste sentido, E6 classifica: “Precisamos que seja
um sistema pratico, adaptado para esses atendimentos especificos, ndo é
necessario um sistema completo, como o que temos disponivel na agéncia, o intuito
é facilitar e nao dificultar”. Complementando o entrevistado E2 avalia que deve ser
um sistema claro e preciso, criado para atendimentos rapidos, com o intuito de
otimizar o tempo e simplificar o atendimento dos gerentes para com seus clientes.
Albertin (2010) acrescenta que os fatores que afetam o uso de uma nova tecnologia
pode ser a resisténcia a mudancas, a disponibilidade de tecnologia, sua plataforma,
a familiaridade dos individuos e a identificacdo das necessidades e a possibilidade
de seu atendimento.

Em relacdo ao fator "expectativa de esforco” definido por Venkatesh et al.
(2013), considerando a influéncia de forma positiva sobre a Intencdo de Uso da
Rede Social, quanto menor a expectativa de esfor¢co, maior a intencdo de uso.

Verifica-se a partir dos resultados das entrevistas, que as dificuldades
percebidas sdo minimas, 0s gerentes entrevistados ndo apresentam resisténcia ao

uso, porém ainda é possivel identificar uma certa preocupag¢do quanto ao sistema
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bancario integrado. Os funcionarios entendem que néo sera necessario um esforco
excessivo, e a facilidade de acesso esperada demonstra que esse indicador pode
ser utilizado como um critério influenciador na intencdo de uso dessa nova

tecnologia.

4.4 Influéncia Social

O modelo UTAUT demonstra que os individuos sofrem influéncia em
referéncia a opinido de outras pessoas acerca do uso da tecnologia, e que a imagem
perante aos outros pode ser um fator que define a intencdo de uso da ferramenta.
Diante disso, durante a realizacdo da pesquisa, buscou-se entender qual o grau de
influéncia social sobre os entrevistados para compor a avaliacdo da intencdo de uso
de uma tecnologia movel.

Quando questionados em relacdo a percepcdo dos clientes em serem
atendidos com um dispositivo movel, os entrevistados acreditam que essa questao
nao seria um problema, que a aceitacéo seria extremamente positiva.

E4 relata:

“Eu acredito que nossos clientes ficaram muito satisfeitos, isso demonstra
gue a organizacao esta acompanhando a evolucéo tecnoldgica, apresenta
competéncia, inclusive sabemos que nossa concorréncia ja possui
atendimento nesse nivel e foi muito bem aceito pelos clientes. ”
(Entrevistado E4).

E2 contribui, ...] percebo que os clientes esperam essa inovacao, iSso

mudaria nossa imagem atual. ” E8 diz também:

“Yivemos em uma era altamente tecnolOgica, hoje todas as pessoas,
inclusive criancas tem celular, notebook, tablet, enfim, acho que estamos
atrasados em relacdo a isso, e com toda a certeza ndo teriamos nenhum
problema por parte dos clientes em atendé-los dessa maneira também. ”
(Entrevistado E8).

Ainda sobre a opinido dos clientes E6 relata:

“4...] principalmente os clientes novos nos questionam sobre isso, como 0
banco esta tdo atrasado nas tecnologias utilizadas, outro ponto que nao
sei se vale comentar, mas hoje todos os clientes querem nos contatar
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através do “WhatsApp”, e ndo temos um celular corporativo, entdo
acabamos por dar nosso numero pessoal para poder atender da melhor
maneira. Entdo € possivel perceber faciimente que nossos clientes vao
ser acessiveis nessa questdo. ” (Entrevistado EB6).

E possivel identificar através das falas dos entrevistados, que essa cobranca
j& existente de seus atuais clientes sobre a moderniza¢do no atendimento, faz com
gue os mesmos se sintam influenciados e esperam que a organizagao apresente
mudancas rapidas nesta questao.

Em relagcdo ao desenvolvimento da organizagdo frente a utlizacdo de
tecnologias moveis, 0s entrevistados questionados apresentam similaridade em

suas opinides. E1 declara:

“Nossa, acredito que ficaria muito mais facil alcangar nosso concorrente
direto, que ja trabalha com diferentes tecnologias moéveis, a producéo dos
gerentes aumentaria, isso teria um reflexo imediato frente aos numeros
apresentados hoje, ou seja, vejo um desenvolvimento rapido, aumento de
clientes, melhoria no atendimento e isso tudo so fortifica a organizagdo. ”
(Entrevistado E1).

Os entrevistados E3 e E5 acreditam que essa adocéo teria reflexos positivos,
gue os resultados apresentados seriam melhores, porém nao discorrem mais sobre

0 assunto. O entrevistado E7 diz:

“As vezes penso que a instituicdo estaria em primeiro lugar no mercado
se os sistemas e forma de trabalho utlizado fosse eficiente como sua
cobranca diaria sobre os funcionarios. Acredito que a adocdo de uma
tecnologia movel faria uma diferenca imensa na empresa, vejo claramente
gue os resultados seriam muito mais efetivos, que a producéo seria muito
maior, iSso com certeza aumentaria o nosso lucro. ” (Entrevistado E7).

E2 complementa:

“Cara, isso seria incrivel tanto para a organizacdo quanto para o
funcionario, se a organizacdo demonstra essa seguran¢a em lancar uma
tecnologia nova para atendimento, mostra que confia no nosso trabalho,
gue isso vai trazer resultados favoraveis, logo € uma via de méao dupla,
ambos ficaremos satisfeitos e também pode-se considerar ganho de
imagem. ” (Entrevistado E2).
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O fator “influéncia social” é definido por Venkatesh et al. (2013, p.451) como
“a percepgao do usuario com relagdo a opinido de outras pessoas influentes, sobre
se ele deveria ou nao utlizar uma nova tecnologia”. Segundo o autor, esta
constatacdo se da em decorréncia da submissdo existente quando o uso é
obrigatoério. JA nos ambientes de utilizacdo voluntéria, as variaveis de influéncia
social apenas interferem na percepcdo sobre as tecnologias, mas nao impactam
significativamente o uso das mesmas.

No ambiente de estudo da pesquisa identifica-se que os entrevistados sofrem
influéncia tanto dos clientes quanto da organizagédo, esperam essa aceitacao de
ambos e através disso se sentem capacitados e adeptos a utilizacdo de tecnologias
moveis para atendimento. Entende-se que este moderador atua diretamente na

opiniao dos entrevistados.

4.5 Condigdes Facilitadoras

O modelo UTAUT prevé que quanto melhores forem as Condicbes
Facilitadoras, maior seré a intencdo de uso pelo usuario. As Condicdes Facilitadoras
se referem a tudo aquilo que a empresa prové ao usuario em termos de
infraestrutura e suporte ao uso da tecnologia.

Os quesitos respondidos nas entrevistas sobre o fator condi¢cdes facilitadoras
de uso, integrante do modelo UTAUT, foram: quais os componentes bancarios
seriam necessarios para facilitar o atendimento e o apoio técnico operacional
especializado na implementacdo, assim como, o suporte técnico disponivel para
resolver as dificuldades. Quando questionados sobre quais componentes do sistema
0s entrevistados acreditam ser necessarios para uso da tecnologia moével ambos

concordam em um sistema basico. E3 classifica:

“Precisamos dos acessos basicos, renovacdes cadastrais e consultas,
linhas de crédito com baixa complexibilidade, linhas de investimentos,
extratos, e-mails, acesso a plataforma de negoécios e base de
prospeccédo”. (Entrevistado E3).

O entrevistado E5 diz: “Precisa ser facil, com as principais rotinas que temos
na agéncia, nada demais, saldo, extratos, principais informacdes do cliente, se for

rotinas que demandam tempo ja ndo € necessario. ” E8 considera: “Simuladores de
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crédito, contratacdo de operacdes de desconto ou de crédito, limites operacionais
para pagamentos, transferéncias, cobranca, recebiveis de cartdes de crédito. ”

J& na opinido dos mesmos sobre um suporte técnico interligado ao sistema
para eventuais duvidas e manutencdo € possivel perceber uma certa instabilidade

entre os entrevistados. E6 relata:

“E necessario sim um suporte técnico, mas nosso receio é que esse
suporte ndo seja efetivo, temos varios exemplos na agéncia em que o
suporte demora, 0 retorno sempre é lento, as vezes ndo soluciona o
problema na hora e com um dispositivo mével isso € bem provavel de
acontecer. ” (Entrevistado E6).

E2 também pondera:

“Obvio que vai ser preciso um suporte, isso é uma questdo que pode
gerar uma certa polémica entre os colegas, porque quando se trata de um
servigo terceirizado, ele nem sempre é eficiente, isso pode gerar um
impacto negativo, dependendo da tecnologia movel adotada, mas
também sdo suposi¢cdes, porque nao sabemos de fato se isso vai
acontecer. ” (Entrevistado E2).

Ambos o0s entrevistados consideram necessario o0 suporte técnico, mas
esperam que esse auxilio seja preciso e efetivo. Segundo Freitas (2005), o
adiamento da implantacdo ou a inviabilizacdo do emprego de tecnologia da
informacdo pode ser a consequéncia da resisténcia dos usuarios, entre outros
fatores. As condicdes facilitadoras de uso conforme Venkatesh et al. (2013, p.453) é
‘o grau que um individuo acredita existir uma infraestrutura técnica e organizacional
que apoie a utilizacdo do sistema”. Verifica-se que o0 quesito em estudo atende o
conceito de qualidade percebida pelo cliente do suporte de implementacdo do
sistema. Porém, percebe-se claramente 0 receio existente sobre essa
implementacdo e seu suporte. Aliado a uma infraestrutura positiva e com suporte
ativo, a organizacdo ndo apresentara dificuldades para com seus funcionarios, mas
caso esse item apresente questdes negativas, a utilizacdo de uma tecnologia mével

para atendimento ndo sera bem aceita entre os gerentes de contas.
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4.6 Consolidacéo dos Resultados

Conforme os objetivos especificos definidos para a realizacdo deste estudo
correlacionados a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT) a
seguir séo consolidados os resultados alcancados.

Com o intuito de responder o objetivo especifico que diz respeito a
Expectativa de Desempenho da UTAUT, identificou-se que os gerentes de contas
entrevistados sao a favor da adocdo de tecnologias moveis para atendimento de
seus clientes. Percebem que essa mudanca tecnoldgica é necessaria para evolugao
tanto das carteiras gerenciadas como da organizagdo como um todo. Acreditam que
seu desempenho e produtividade sofreriam um favoravel crescimento, atrelado a
satisfacdo do cliente. Os entrevistados conseguem fazer essa relacdo entre o
desempenho esperado e a tecnologia moével fornecida, demonstram poucas
percepcdes negativas e sinalizam diferentes pontos positivos. Verifica-se entéo,
através das percepcOes dos entrevistados que a variavel de Expectativa de
Desempenho da UTAUT exerce influéncia positiva frente ao objetivo em questéao.

Em relacdo a Expectativa de Esforco, atrelado ao segundo objetivo
especifico, foi possivel compreender que os entrevistados buscam um sistema de
acesso simplificado e basico, justificando agilidade e preciséo para o atendimento de
seus clientes. Esperam nao encontrar dificuldades para utilizacdo, bem como um
sistema bancario compativel com suas necessidades diarias fora do ambiente
organizacional.  Analisando os resultados apresentados, entende-se que 0s
entrevistados percebem uma baixa expectativa de esforco empregado, aumentando
assim a intencdo de uso das tecnologias moveis, demonstrando que a teoria
apresenta fator relevante para analise de implementacdo da mobilidade empresarial.

A fim de possibilitar aos profissionais um sistema acessivel, € necessario que
a organizacao invista em um sistema de CRM (Customer Relationship Management)
com carater Operacional, através dele é possivel compactar informacdes precisas
sobre os clientes e suas preferencias, auxiliando os atendimentos prestados. Apos
essas informacfes podem traduzir-se a partir do CRM analitico, onde as
informacBes captadas proporcionam uma nova analise sobre os clientes,
possibilitando um melhor desempenho tanto da empresa quanto do gerente de

contas.
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Considerando o objetivo especifico de identificar o grau de influéncia social
sobre o0s entrevistados referente a utilizagdo de tecnologias méveis com relacdo ao
construto de Influéncia social segundo a UTAUT, destaca-se que 0s gerentes de
contas ja percebem a aceitacao dos clientes sobre novas tecnologias, relatam que ja
existe uma cobranca dos mesmos relacionado a este assunto e através disso, se
torna mais facil a implementacdo de tecnologias moveis para atendimento. E
perceptivel também, que o0s entrevistados esperam principalmente que a
organizagdo demonstre o interesse e a assertividade para disponibilidade de uma
nova ferramenta. Verifica-se que a influéncia social relacionada a UTAUT atua
diretamente na opinido dos gerentes, onde a pesquisa realizada demonstra que
essa agdo é positiva, aumentando a intencdo dos mesmos sobre o uso de novas
tecnologias.

O dltimo objetivo especifico refere-se a expectativa das condicbes
facilitadoras de uso sobre as tecnologias moveis. Avaliando os resultados das
entrevistas, entende-se que 0s gerentes necessitam de uma infraestrutura similar a
ja utilizada em seu dia-a-dia. Esperam um suporte técnico eficiente e efetivo, a fim
de facilitar os atendimentos prestados aos clientes e buscam reflexos positivos sobre
0 apoio que eventualmente venham a precisar. Nota-se que 0 construto de
condicles facilitadoras da UTAUT atua diretamente na opinido dos entrevistados,
agindo positivamente ou negativamente em relacdo as expectativas dos gerentes.

O objetivo geral do presente estudo € buscar quais as vantagens e
desvantagens da adocdo da mobilidade empresarial na area gerencial para o
atendimento dos clientes pessoa juridica na instituicdo bancaria privada e, segundo
as entrevistas realizadas e sobre o ponto de vista dos gerentes de contas as
vantagens sobrepdem as desvantagens. Em sua totalidade os gerentes séo a favor
da adocdo de tecnologias moveis para atendimento de seus clientes, citando
diferentes pontos favoraveis. Os pontos negativos ndo sao significativos e nao
merecem destaque na opinido dos mesmos. A consolidacdo das vantagens e
desvantagens da adocdo de tecnologias mdveis para atendimento segundo 0s

entrevistados séo apresentados no Quadro 6.
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Quadro 6 - Consolidacéo das vantagens e desvantagens sobre a adocédo de
tecnologias moveis

VANTAGENS DESVANTAGENS

Autonomia para atendimento;
Otimizacao de tempo;

Agilidade; Possivel aumento nas metas diarias;
Atendimento eficiente e eficaz; Sistema bancario integrado complexo;
Aumento na produtividade diéria; Falhas no sistema bancério integrado;
Novas possibilidades de negociagéo; Falta de suporte técnico em eventuais
Elevacgéo de performance; necessidades;

Desenvolvimento organizacional;
Satisfacdo dos clientes;

Fonte: Elaborado pela autora.
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5 CONCLUSAO

Buscando o aprimoramento do atendimento bancério na &rea de pessoa
juridica de uma instituicdo bancéria privada, a fim de alavancar seus resultados e a
satisfacdo e fidelizacédo de suas clientes, o presente estudo teve como objetivo geral
identificar quais as vantagens e desvantagens da ado¢cao da mobilidade empresarial
na area gerencial através da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia
(UTAUT). Dessa forma analisou-se um grupo de gerentes de pessoa juridica, qual o
perfil destes profissionais, as expectativas projetadas, e as facilidades e/ou
dificuldades encontradas com a inclusdo de tecnologias moveis para atendimento.

Foi realizada uma revisdo bibliografica visando demonstrar os fatores
envolvidos na adocgéo de tecnologias moveis, bem como a apresentacdo da Teoria
Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT), modelo utilizado para a
analise dos resultados. O método utilizado para a realizagdo da pesquisa foi uma
analise qualitativa, através de um estudo de caso e aplicacdo de entrevistas
semiestruturadas. As entrevistas foram realizadas com 08 gerentes de contas, e
apos a realizacdo das mesmas, desenvolveu-se as analises utilizando os construtos
expectativa de desempenho, expectativa de esforco, influéncia social e condi¢des
facilitadoras.

Neste estudo, pelos resultados apresentados, foi possivel identificar que a
adocao de tecnologias moveis para atendimento possui uma forte Expectativa de
Desempenho, essa define o grau em que um individuo acredita que a utilizacdo do
sistema ir4 auxilid-lo a obter ganhos de desempenho no trabalho. Foi demonstrado
pelos respondentes uma influéncia positiva, ou seja, alta intencdo de uso. Isso
sugere que a organizacdo ndo enfrentara imposicdes quanto a implantacdo de
novas tecnologias moveis para atendimento frente aos seus funcionéarios. Foi
percebido também que os gerentes de contas e clientes ja esperam essa adocao e o
reflexo disso é que ja existem solicitacbes dos mesmos sobre essa nova forma de
atendimento.

O construto Expectativa de Esforco, que define a percepcdo do usuario do
nivel de facilidade de emprego do sistema, apresentou coeficiente significativo,
compreendendo que a facilidade na intencdo de uso do sistema bancario integrado
favorece a intencao de utilizagao do sistema no futuro. Diante disto, sugere-se que a

organizagao proponha um sistema similar ao utilizado atualmente, com atencéo
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especial a facilidade de uso deste, pelos seus colaboradores, desenvolvendo assim
um ambiente virtual simples e basico de facil manuseio e aprendizado.

A Influéncia Social € antecedente a intencdo de uso e como nos demais
construtos, quanto maior a influéncia social, tanto maior a intengdo de uso. Como 0s
entrevistados acreditam que os clientes e a organizagdo sao influenciadores e
conseguem perceber uma interacao positiva este construto atua de forma favoravel
e propicia a intencao de uso.

Também as Condicbes Facilitadoras, que refletem a percepcdo do
participante quanto as condi¢cbes e aos recursos e sua infraestrutura técnica,
demonstram-se favoravel. O resultado apresentado aponta que oferecer condi¢des
favoraveis e suporte técnico aos funcionéarios implica positivamente na intencéo de
uso de tecnologias moveis pelos mesmos. Diante disto, recomenda-se que a
organizagao disponha de um auxilio imediato em casos de eventuais duvidas e
problemas aos funcionarios. Na disponibilizacdo de recursos, facilitadores que
contribuam e estimulem a utilizacdo dessas tecnologias seu resultado sera positivo.

Desta forma, destaca-se que os resultados encontrados a partir da utilizacéo
dos construtos da UTAUT séao favoraveis em todas as suas linhas, os gerentes de
contas entrevistados apresentam uma alta perspectiva de uso de tecnologias moveis
para atendimento aos seus clientes. Por fim, visando responder ao problema de
pesquisa e ao objetivo geral proposto, pode-se ao término deste estudo, identificar
gue as vantagens apresentas como autonomia de atendimento, otimizacdo de
tempo, elevacédo de produtividade e desempenho, desenvolvimento organizacional,
entre outros, sobrepdem as desvantagens percebidas, como a possivel elevacéo de
metas e um desconforto em relagcéo ao sistema bancario integrado. Pode-se concluir
gue a adocdo de tecnologias méveis para atendimento na area juridica de uma
instituicdo bancaria privada apresentaria diferentes beneficios para a organizacéo,
sendo ainda provavel considerar um grande diferencial competitivo frente aos seus
concorrentes, atraindo novos clientes, aumentando a satisfacdo de seus atuais
consumidores, ampliando resultados e através disso, conquistar uma melhor posicao
mercadoldgica.

Ressalta-se ainda que o estudo de campo, na perspectiva qualitativa aqui
proposta, ndo pode ser considerado generalizavel. As respostas obtidas nesta

pesquisa representam apenas o0 ponto de vista de um grupo de profissionais
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selecionados pela pesquisadora, e considerando a amplitude do tema, este fato
pode ser considerado um limitador deste estudo.

No que diz respeito a novas pesquisas, sugere-se que sejam realizadas
pesquisas com uma gama maior de profissionais, a fim de obter uma amostra mais
representativa, em diferentes regides, com diferentes perfis, investigando assim
fatores especificos que sofrem influéncia direta na opinido dos profissionais frente ao
tema estudado. Bem como uma pesquisa Vvoltada especificamente para a
implementacdo de tecnologias moveis no atendimento de clientes da instituicdo
financeira e suas implicagcdes diarias. E importante salientar, que estudos sobre a
adocdo de tecnologias mdéveis para atendimento no setor bancario, tenham
seguimento, tendo em vista os beneficios atribuidos e também ao atendimento de

consumidores que buscam inovacdes por meio de tecnologias alternativas.
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APENDICE A — ROTEIRO DAS ENTREVISTAS

A seguir é apresentado o roteiro das entrevistas deste estudo, elaborado de

maneira a atingir o conteido dos objetivos especificos da pesquisa, na forma de

perguntas, e utilizando como base a fundamentacao tedrica apresentada.

OBJETIVOS ESPECIFICOS FUNDAMENTACAO TEORICA PERGUNTAS

MODERADORES

EXPECTATIVA DE
DESEMPENHO

Identificar a expectativa de
desempenho percebida por
um grupo de gerentes de
contas sobre a adocao de
tecnologias moveis para
atendimento aos clientes;

EXPECTATIVA DE
ESFORCO

Identificar a expectativa de
esforgo para utilizagdo de um
sistema bancaério integrado as
tecnologias moveis;

INFLUENCIA SOCIAL
Identificar o grau de influéncia
social exercido em um grupo
de gerentes de contas sobre a
utilizacdo de tecnologias
moéveis;

CONDICOES
FACILITADORAS
Identificar a expectativa de
condi¢Oes facilitadoras para
utilizacdo de tecnologias
moveis.

Segundo Venkatesh et al., (2013),
idade, sexo, experiéncia, e 0s
voluntérios de uso sao utilizados
como forma de refletir as
diferencas individuais frente a
aceitacdo de novas tecnologias.

Expectativa definida através do
grau em que um individuo acredita
gue usando o sistema ird auxilia-lo
a obter ganhos de desempenho no
trabalho (VENKATESH et al., 2013)

E definida como o nivel de
percepcao sobre a facilidade
associada ou esforgo empregado
para a utilizacdo de uma
tecnologia/sistema. (VENKATESH
et al., 2013)

Caracterizado como o0 grau em que
o individuo é influenciado pela
convivéncia social sobre a adocao
de um determinado sistema.
(VENKATESH et al., 2013).

As condicdes facilitadoras,
definem-se através da forma como
0 consumidor acredita que possua
infraestrutura técnica para apoia-lo
a utilizar o sistema quando
necessario. Essas condi¢cbes sédo
semelhantes ao controle
comportamental percebido (TPB) e
refletem o efeito dos recursos, do
conhecimento e da capacidade do
usuario. (VENKATESH et al., 2013;
PARK, 2007).

1.ldade

2.Género

3.Cargo na empresa? Quanto
tempo vocé trabalha nesta posicéo
e nesta empresa?

4. Voluntariedade no uso de
tecnologias moéveis

5. Vocé acredita que a
disponibilidade de um dispositivo
mével (smartphone, tablet,
smartpads) auxiliaria as suas
atividades do dia-a-dia fora da
agéncia? Percebe aspectos
positivos ou negativos? Podes
exemplificar?

6. Como vocé pensa que um
dispositivo movel vai atuar em
relagcdo a sua produtividade diaria?
7. Como vocé pensa que sera a
facilidade ou a dificuldade de
aprendizado sobre a implantagao
do sistema bancario integrado ao
dispositivo movel?

8. Qual a simplicidade de uso vocé
imagina que tera um sistema
bancario no dispositivo mével?

9. Vocé acredita que os clientes
seriam reticentes a serem
atendidos com dispositivos moveis
durante as visitas ou até mesmo
nas agéncias? E quanto a adeséo
desta tecnologia, vocé acredita que
os demais funcionarios se
adaptariam?

10. Como vocé pensa que a
adocéo desta tecnologia
influenciaria no desenvolvimento da
organizacao?

11. Quais os componentes do
sistema bancério vocé acredita ser
ideal para facilitar o atendimento
aos clientes no dispositivo mével?
12. Vocé acredita ser necessario
um suporte técnico interligado ao
sistema para manutencao do
dispositivo caso necessario?



