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uma agéncia bancaria no municipio de Navirai (MS)
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RESUMO

Apesar dos avancos na utilizacdo de tecnologias de informacdo e comunicacgéo, as filas nas
agéncias bancéarias ndo diminuem e o tempo de espera pelos servi¢cos na maioria das agéncias
continua longo. Neste cenario, identificar quem sdo esses individuos que permanecem nas filas
mesmo apds grandes avancos na digitalizacdo dos servicos, pode ser essencial para a melhor
compreensdo deste fenbmeno. Este estudo objetiva caracterizar frequentadores de filas de
atendimento em agéncias bancérias. Para tanto, operacionalizou-se uma pesquisa descritiva
com abordagem quantitativa, aplicando-se um questionario a uma amostra de trinta individuos
frequentadores de filas de atendimento em uma agéncia bancaria no municipio de Navirai,
Estado de Mato Grosso do Sul. Os resultados sugerem que os frequentadores de filas de
atendimento em agéncias bancarias, apesar de ja bancarizados, trata-se de individuos com
dificuldades na utilizacdo de tecnologias de informacao e comunicagdo como caixa eletronicos,
aplicativos bancarios e internet banking, além de apresentar desconhecimento sobre a utilizagédo
dessas tecnologias como alternativas para a efetuacdo de transagdes financeiras comuns. As
dificuldades e desconhecimento podem estar relacionadas com a escolaridade e renda, dois
fatores importantes tanto na educacdo digital quanto ao acesso a internet e equipamentos
eletronicos.

Palavras-chave: Analfabetismo Digital; Educacdo Digital; Bancarizacéo; Filas.
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1 INTRODUCAO

A espera por um servigo pode afetar negativamente a avaliagdo por parte dos usuarios,
ja que a medida que os mesmos percebem o tempo de espera aumentando, a satisfacdo tende
a diminuir, podendo impactar negativamente nos resultados financeiros das empresas
prestadoras de servicos (ARAUJO; CARNEIRO, 2008).

O crescimento consideravel do nimero de caixas eletrénicos com autoatendimento e
0 acesso cada vez mais amplo as contas digitais e internet banking aumentaram
substancialmente a conveniéncia dos usudrios de servigos bancarios e permitiram as instituicdes
financeiras diminuirem os riscos e custos operacionais, além de propiciar maior agilidade nos
atendimentos (PITTERI; NACHBAR JUNIOR; ARRUDA, 2010).

No entanto, conforme apontam Araujo e Carneiro (2008), apesar dos avangos na
utilizacdo de tecnologias de informacdo, as filas nas agéncias bancarias ndo diminuem e 0
tempo de espera pelos servi¢cos na maioria das agéncias continua longo.

Para os autores, 0s principais motivos para a ndo diminuicéo das filas sdo: (a) Reducéo
do numero de agéncias e do quadro de colaboradores associado ao aumento de servigos digitais;
(b) Aumento expressivo do nimero de usuarios pela maior bancarizagdo promovida por
programas sociais de distribuicdo de renda; (c) Falta de interesse dos proprios bancos em
investir no melhor atendimento aos usuarios ndo correntistas das agéncias; (d) Maior
diversificacdo de servigos oferecidos pelos bancos aglutinando servigos outrora disponiveis
em reparti¢cbes publicas e em outras instituicbes e (e) Caracteristicas sociodemograficas dos
usuérios como a baixa escolaridade e falta de educacéo digital.

Fatos recentes corroboram com os autores. Com o aumento da digitalizacdo dos
servicos financeiros, os principais bancos do pais (Banco do Brasil, Bradesco, Ital e Santander)
reduziram a sua estrutura fisica, fechando 1.007 agéncias em 2021 e demitindo cerca de 12 mil
colaboradores (IDEC, 2022). Alem disso, 16,6 milhdes de brasileiros foram bancarizados
durante a pandemia, devido sobretudo ao auxilio emergencial (PODER 360, 2022).

Neste cenério, identificar quem séo esses individuos que permanecem nas filas das
agéncias bancarias brasileiras, mesmo ap6s grandes avangos na digitalizacdo dos servigos e na
utilizacdo de tecnologias de informacdo e comunicacdo, pode ser essencial para a melhor
compreensdo deste fendbmeno. Desta maneira, este estudo objetiva caracterizar frequentadores

de filas de atendimento em agéncias bancérias.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Segundo Abensur et al. (2022) a fila é consequéncia de um descompasso entre a

capacidade de atendimento do servico oferecido e a demanda de seus usuarios. Desta maneira,
Pitteri, Nachbar Junior e Arruda (2010) ao investigarem as caracteristicas dos terminais de
autoatendimento das institui¢cbes bancérias que determinam sua rejeicdo por parte dos usuarios
idosos, partiram da seguinte questdo: Por mais que se efetuem investimentos e esforgos para
direcionar os clientes ao autoatendimento, por que as filas dos caixas das agéncias aumentam a
cada dia? Ou seja, quais 0s motivos para que esse descompasso entre a capacidade de
atendimento e a demanda dos usuarios dessas institui¢cdes permaneca.

Conforme supracitado, para Araujo e Carneiro (2008), existem alguns motivos cruciais
para que as filas ndo diminuam, motivos estes que ajudam a responder essa questdo, como a
reducao do numero de agéncias e do quadro de colaboradores, aumento do nimero de usuarios,
falta de interesse dos proprios bancos em investir no melhor atendimento aos usuarios nao
correntistas das agéncias, diversificacdo de servicos e caracteristicas sociodemograficas dos
usuarios.

Mas quem sdo esses individuos que permanecem nas filas? Pitteri, Nachbar Janior e
Arruda (2010), sugerem que uma parte significativa deles séo idosos, que de fato, preferem a
utilizacdo dos caixas com atendimento por meio de pessoas (atendimento fisico), em detrimento
dos caixas eletronicos.

Ja Araujo e Carneiro (2008) concluiram que a grande maioria dos frequentadores das
filas nas agéncias bancarias sdo usuarios que apenas utilizam os servicos do banco, mas nao séo
clientes. Além disso, destacam o caso dos ndo-bancarizados, ou seja, individuos que nao tém
conta em banco e, por fim, individuos que geralmente possuem baixa renda, baixa escolaridade
e excluidos digitalmente formam o publico prioritario das filas dos bancos (ARAUJO;
CARNEIRO, 2008).

Idosos, usuérios ndao correntistas, individuos ndo-bancarizados compdem um estrato
da sociedade com uma possivel caracteristica comum: a excluséo digital. A era da informacéo,
por meio de contetidos digitais, possibilitou a criagdo de novas bases e formas dos individuos
se organizarem socialmente, além de um maior desenvolvimento no que se refere as condi¢Bes
de sua sobrevivéncia (ALMEIDA,; JORGE, 2021).

Entretanto, conforme os autores, a desigualdade estrutural de acesso a tecnologias
fundamentais na disseminacdo do conhecimento gera uma exclusdo de individuos, pelo fato de

n&o se tratar apenas de um simples acesso, mas de um afastamento de institui¢cOes sociais que



FUNDAGAO UNIVERSIDADE FEDERAL DE MATO GROSSO DO SUL £5amm
CAMPUS DE NAVIRAI - CPNV

CURSO DE ADMINISTRACAO

UFMS
passaram a estar ligadas a tais tecnologias.

Desta forma, cria-se um processo de excluséo digital, que se trata da diferenca entre
aqueles que estdo colhendo os beneficios de uso das novas tecnologias de informacdo e
comunicacdo e aqueles que ndo (KNOP, 2017). No caso dos servicos financeiros ofertados
pelos bancos, o estudo de Araujo e Carneiro (2008) evidencia que parte das pessoas que
continuam frequentando as demoradas filas nas agéncias séo justamente os excluidos digitais.
Segundo os autores, quem fica na fila s3o os menos abastados, tratados como “individuos” e
vistos como “tumultuadores” do sistema.

Um levantamento feito pela consultoria Price Waterhouse Coopers Brasil (PWC),
chamado “O abismo digital no Brasil”, revela que a desigualdade de acesso a internet, a
infraestrutura inadequada e a educacdo deficitaria sdo gargalos importantes para o
desenvolvimento do pais (PWC, 2022). De acordo com a pesquisa, somente 20% dos brasileiros
tém acesso de qualidade a internet. Sendo que oito milhdes de estudantes ou 21% dos alunos
matriculados nas redes municipais e estaduais de educacao basica estdo em escolas sem acesso
a banda larga, tecnologia essencial para o ensino virtual. O que pode refletir futuramente em
uma nova massa de pessoas excluidas digitalmente. Além de sugerir que esse problema esta
espalhado por todas as faixas etérias no pais.

A pesquisa “ldosos no Brasil: Vivéncias, Desafios e Expectativas na Terceira Idade”
realizada pelo Sesc Sao Paulo e pela Fundagédo Perseu Abramo demonstrava que 0s idosos no
Brasil sentem-se excluidos do mundo digital e tém dificuldade em ler e escrever (NERI et al.,
2007). Conforme a pesquisa, apenas 19% dos maiores de 60 anos faziam uso efetivo da internet.
72% da populacdo da terceira idade nunca havia utilizado um aplicativo e 62% nunca havia
utilizado redes sociais.

Tais gargalos de natureza estrutural e socioecondmica, podem estar contribuindo para
a manutencdo de um estrato mais vulneravel da populacao em filas nas agéncias bancérias. Para
Arauljo e Carneiro (2008), a tecnologia é uma grande aliada para agilizar o atendimento bancério
e diminuir as filas, mas sua utilizacdo estd limitada ndo s6 a fatores econdmicos, sociais,
comportamentais, mas a fatores culturais.

Conforme os autores, dentre as caracteristicas que dificultam este processo estdo a
baixa escolaridade e o baixo poder aquisitivo de uma parcela significativa da populacao
brasileira, que dificulta com que os usuarios sejam convertidos em clientes com autonomia para
se auto atender, tanto nos terminais eletrénicos, como na utilizagdo de solugdes digitais como

os aplicativos de internet banking.
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3 METODOLOGIA

Visando alcancar o objetivo proposto de caracterizar frequentadores de filas de
atendimento em agéncias bancarias, optou-se pela operacionalizagdo de uma pesquisa
descritiva com abordagem quantitativa, aplicando-se um questionério a uma amostra de trinta
(30) individuos frequentadores de filas de atendimento em uma agéncia bancaria no municipio
de Navirai, Estado de Mato Grosso do Sul. As respostas foram analisadas gqualitativamente e
quantitativamente a luz das evidéncias disponiveis na literatura.

Uma pesquisa de abordagem quantitativa é aquela em que se coletam e analisam dados
quantitativos sobre determinadas variaveis (PITA FERNANDEZ; PERTEGAS DIAZ, 2002).
As pesquisas descritivas visam a descri¢do das caracteristicas de determinada populacdo. Sdo
inimeros os estudos que podem ser classificados sob este titulo e uma das caracteristicas mais
significativas esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como o
questionario (GIL, 2008).

Sendo assim, neste estudo, descreveu-se a amostra de respondentes por intermédio de
variaveis quantitativas acerca da permanéncia em fila de atendimento bancério e variaveis
socioecondmicas. Para a coleta de dados utilizou-se questionario digital do tipo fechado, na
ferramenta Google Forms (APENDICE 1). Porém, o preenchimento foi feito pelo pesquisador
in loco, com a utilizacdo de smartphone, na presenca dos participantes, visto a dificuldade
natural neste estrato da populacdo em lidar com tecnologias e dispositivos eletrénicos.

Foram utilizados dados primarios coletados diretamente dos respondentes. Os
questionarios fechados sdo bastante objetivos e requerem um menor esforco por parte dos
sujeitos respondentes (GIL, 2008). A amostragem utilizada foi ndo probabilistica por
conveniéncia (GIL, 2008). A escolha do municipio e da agéncia bancaria foi pela facilidade de
acesso e proximidade ao pesquisador.

Buscou-se durante o expediente na agéncia bancéria, abordar os individuos que
esperavam na fila de atendimento com disponibilidade em participar da pesquisa. A coleta de
dados foi feita nos meses de julho e agosto de 2022. 33 questionarios respondidos foram
observados, destes 30 foram validos. Salienta-se a dificuldade em convencer os frequentadores
a participar da pesquisa, sobretudo, pelo fato de ndo se sentirem confortaveis em responder
sobre o0 assunto.

Os dados coletados foram analisados através de estatistica descritiva simples
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(frequéncia e percentuais). Tabulou-se os dados com utilizacdo do Excel (Pacote Office).
Distribuiu-se as frequéncias e os percentuais de cada questdo. Na discussdo dos resultados

utilizou-se o contraste com a literatura disponivel sobre a tematica.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados sugerem que a amostra participante da pesquisa, constituida por
individuos frequentadores da fila de atendimento em uma agéncia bancaria de Navirai, possuem
caracteristicas socioecondmicas relativamente heterogéneas, com excecdo da varidvel renda
(Tabelas 1, 2 e 3). O perfil da amostra quanto a faixa etaria é majoritario nas faixas de 18 a 30
anos (27% dos respondentes) e de 31 a 50 anos (40% dos respondentes). Quanto a escolaridade,
h& um ndmero significativo de ndo escolarizados (20% dos respondentes), sendo que 53,3%
dos participantes ndo haviam concluido o ensino médio. Quanto a renda mensal, a grande

maioria declara ter uma renda de 1 a 2 salarios minimos (87% dos respondentes).

Tabela 1: Faixa etaria da amostra

Variavel Alternativas Frequéncia %

Faixa Etaria De 18 a 30 anos 8 27%
De 31 a 50 anos 12 40%
De 51 anos a 60 anos 5 16,5%
De 61 anos a 70 anos 5 16,5%

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Conforme a Tabela 1, 40% da amostra tem entre 31 e 50 anos e 27% da amostra de 18
a 30 anos. 16,5% tém de 51 a 60 anos e 16,5% tém de 61 a 70 anos. O que indica que ndo é s
0 publico de usuarios com idade mais avancada que ndo utiliza as novas tecnologias e

permanecem nas filas.

Tabela 2: Escolaridade da amostra

Variavel Alternativas Frequéncia %

Faixa Etaria N&o estudei 6 20%
Fundamental incompleto 3 10%
Fundamental completo 4 13,3%
Médio incompleto 3 10%
Médio completo 8 26,7%
Superior incompleto 5 16,7%
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Superior completo 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

De acordo com a Tabela 2, 26,7% dos respondentes afirmam ter o ensino médio
completo e 20% da amostra afirma n&o ter estudado. 16,7% afirmam ter o ensino superior
incompleto, 13,3% o fundamental completo, 10% o fundamental incompleto, outros 10% o
médio incompleto e apenas 3,3% afirmam ter o superior completo. 53,3% da amostra nao
possui ensino médio completo, o que pode estar relacionado com as dificuldades na utilizacao
das tecnologias bancérias como aplicativos e caixas eletronicos de acordo com Araujo e
Carneiro (2008).

Tabela 3: Renda mensal da amostra

Variavel Alternativas Frequéncia %

Renda mensal  Nenhuma renda 0 0%
De 1 a 2 salarios minimos 26 87%
De 2 a 4 salarios minimos 4 13%

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Conforme a Tabela 3, 87% da amostra afirma ter uma renda mensal de 1 a 2 salarios
minimos. Apenas 13% da amostra afirma ter uma renda mensal de 2 a 4 salarios minimos.
Sendo que ndo houve nenhum respondente nos estratos de renda acima de 4 salarios minimos.
Para Araujo e Carneiro (2008) e Neri et al. (2007), a renda é um fator importante na exclusao
digital a medida que se relaciona com a capacidade dos individuos de acesso a internet, acesso
a hardware e acesso a educacao digital.

O gréfico 1 apresenta a distribuicdo dos frequentadores das filas em relacdo ao fato de
serem ou ndo clientes da instituicdo onde participaram da pesquisa.

Gréfico 1: Cliente da Instituicéo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Conforme o grafico 1, 83% dos respondentes eram clientes da instituicdo e apenas 17%
ndo eram clientes, somente usuarios. Tal fato contraria os resultados encontrados por Araujo e
Carneiro (2008), onde os individuos que “engrossavam” as filas dos bancos eram
majoritariamente usuarios desbancarizados, que ndo eram clientes das instituicbes onde
frequentavam as filas.

Tais dados podem sugerir que, apesar desses individuos serem bancarizados e
correntistas da instituicdo onde estdo frequentando as filas de atendimento, eles possuem
dificuldades com o autoatendimento. A Tabela 4 apresenta a distribuicdo dos respondentes

pelas suas motivagdes em estarem aguardando na fila.

Tabela 4: Motivos para estar aguardando na fila

Variavel Alternativas Frequéncia %

Motivacdo Saques 15 50%
Depositos 9 30%
Transferéncias 4 13,3%
Pagamentos 1 3,3%
Troca de Cheque 1 3,3%
Outros 0 0%

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

De acordo com a Tabela 4, metade dos respondentes estavam na fila para efetuar

9
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saques (50%) e 30% para efetuarem depositos. Esses dois tipos de transa¢des sdo caracterizados
pela necessidade do usuario em movimentar dinheiro fisicamente. Neste caso, ou 0 usuério
utiliza os caixas eletrdnicos ou os caixas fisicos operados por colaboradores da instituicdo. No
entanto, salienta-se que todas essas operacdes ja podem ser feitas pelo aplicativo do banco ou
pelo caixa eletronico, inclusive as trocas de cheque (3,3% das respostas), os pagamentos (3,3%)
e transferéncias (13,3%).

Neste sentido, a Tabela 5 apresenta a distribuicdo dos respondentes quanto a

visualizacao de alternativas que nao a espera na fila para a efetivacao dessas transagoes.

Tabela 5: Alternativa observada para a operacao necessaria

Variavel Alternativas Frequéncia %

Locais alternativos Caixa 24hrs 13 43%
Internet/App 3 10%
Agente Credenciado 2 7%
Somente na Agéncia 1 3%
N&o soube responder 19 37%

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Conforme a Tabela 5, 43% dos participantes percebem os “Caixas 24h” (caixas
eletrobnicos da Rede 24h que integra varias instituicbes financeiras brasileiras) como uma
alternativa para efetuar a transacao financeira a qual estava aguardando na fila para fazer com
a ajuda de um colaborador. Ja 37% ndo souberam responder.

Enquanto 10% percebem os aplicativos ou internet banking como alternativa, 7% 0s
agentes credenciados (lojas, comércios e outras organizacbes que dispdem de servicos
bancarios credenciados), 3% nédo percebem uma alternativa sendo a propria agéncia.

Esses resultados apontam para uma falta de informacdo sobre as tecnologias
disponiveis, assim como sugerem uma possivel dificuldade na utilizacdo dessas tecnologias,
corroborando com estudos anteriores como os de Aradjo e Carneiro (2008) e Pitteri, Nachbar
Junior e Arruda (2010). Neste contexto, o Grafico 2 apresenta a distribuicdo dos respondentes

conforme a utilizacéo pregressa da internet para efetuar transacdes financeiras.

Gréfico 2: Utilizacdo anterior da internet para realizar a operacao
10
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mN3o mSim, aplicativo banco

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Conforme o Gréfico 2, apenas 3% dos respondentes, ou seja, um individuo, ja havia
utilizado o aplicativo do banco para realizar a operacdo financeira demandada. 97% jamais
haviam utilizado. Esses dados acrescentam que além de desconhecer as tecnologias, boa parte
da amostra jamais as utilizou. Dos participantes que nunca utilizaram, ao serem questionados
do motivo para jamais terem utilizado os aplicativos ou o internet banking, 97% afirmaram que
ndo sabem utilizar essas tecnologias (28 respondentes).

Os resultados apontam para a exclusédo digital e a falta de educacéo digital da amostra
participante da pesquisa. Dados que corroboram em parte com os resultados de Aradjo e
Carneiro (2008), ao descrever os individuos que permanecem nas filas das agéncias bancarias
como “menos abastados” e excluidos digitais. Esses resultados também caracterizam estes
individuos como um estrato da sociedade brasileira que ndo estdo colhendo os beneficios de

uso das novas tecnologias de informagéo e comunicagdo (KNOP, 2017).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados deste estudo sugerem que os frequentadores de filas de atendimento em
agéncias bancarias, apesar de ja bancarizados, trata-se de individuos com dificuldades na
utilizacdo de tecnologias de informacdo e comunicagdo como caixa eletrdnicos, aplicativos
bancérios e internet banking.

Os dados coletados a partir da amostra de respondentes também sugerem o

desconhecimento dessas pessoas quanto a utilizacdo dessas tecnologias como alternativas para

11
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a efetuacdo de transacdes financeiras comuns.

As dificuldades e desconhecimento sobre essas tecnologias podem estar relacionadas
com a escolaridade e renda, dois fatores importantes tanto na educacéo digital quanto ao acesso
a internet e equipamentos eletronicos. Outros fatores como a confianca nessas novas
tecnologias por parte destes usuarios mais vulneraveis, podem ser incluidas em futuras
pesquisas.

Este estudo apresenta limitagdes quanto ao numero de respondentes da amostra e ao
viés guantitativo da pesquisa. Estudos futuros com amostras mais abrangentes e com Viés
qualitativos serdo importantes para avancos na compreensédo do fenémeno.

Mesmo com as limitagdes citadas, os dados coletados ajudam a caracterizar estes
individuos, sugerindo que acGes das instituicdes bancérias e do poder publico que visem educar
digitalmente esse estrato populacional, sdo cruciais para que também estes individuos se
apropriem dos beneficios da digitalizacdo dos servigos bancérios e, consequentemente,

diminuam as filas nas agéncias.
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APENDICE I

-Questionario:

1- Vocé é cliente deste banco?

()Sim

( ) Nao

2- Qual o motivo para estar aguardando na fila?
Pergunta informal: Por que vocé estd aqui na fila?
( ) Pagar contas

( ) Sacar dinheiro

( ) Depositar

( ) Transferir dinheiro

( ) Qutro:

3- Se vocé ndo pudesse realizar essa operagdo aqui, onde vocé faria?

R:

4- Vocé ja realizou essa operagdo pela internet?
( ) Nao
( ) Sim, Internet banking (Computador).

( ) Sim, App do banco (Smartphone).

5- Se ndo, por qual motivo?

R:

6 - Qual a sua idade?
( ) De 18 a 30 anos
( ) De31a50anos
( ) De 51 a 60 anos

( ) De 60 a 70 anos
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UFMS
( ) De 70 a 80 anos

( ) Acima de 80 anos

7 - Qual a sua escolaridade?

( ) Ndo estudei

( ) Fundamental incompleto

( ) Fundamental completo

( ) Médio incompleto

( ) Médio completo

( ) Superior incompleto

( ) Superior completo

( ) Pés-graduacdo - Especializagdo

( ) Pés-graduacdo - Mestrado e Doutorado

8 - Qual a sua renda mensal?

( ) nenhuma renda

() de1a2saldrios minimos (de RS 1.212,00 até RS 2.424,00)
() de 2 a 4 saldrios minimos (de RS 2.424,00 até RS 4.848,00)

( ) de 4 a 6 salarios minimos (de RS 4.848,00 até RS 7.272,00)

( ) de 6 a 8 salarios minimos (de RS 7.272,00 até RS 9.696,00)

( ) de 8 a 10 saldrios minimos (de RS 9.696,00 até RS 12.120,00)

( ) acima de 10 saldrios minimos (acima de 12.120,00)
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