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OS AFETOS GERADOS A PARTIR DO AUTOSSERVICO DAS ORGANIZACOES
BANCARIAS NA VIDA DA POPULACAO IDOSA

Jéssica Milena Aguiar Dos Santos!
Celina Maria de Souza Olivindo?

RESUMO

Este artigo reflete sobre os afetos gerados a partir do uso do autosservigo nas organizacoes
bancéarias na vida da populagdo idosa. Tem como objetivo compreender como o consumidor
1doso foi afetado com a automatizagao dos autosservigos bancarios em Parnaiba - PI. Para tanto,
a pesquisa se vale de uma metodologia qualitativa e quantitativa, categorizada como
exploratoria em relacdo aos objetivos, como estratégia utiliza-se do estudo de multiplos casos
para acessar o fendmeno, fazendo o uso do questionario com ferramenta para coleta de dados.
A pesquisa utilizou o formato indutivo como procedimento técnico de andlise. O estudo avalia
qualitativamente os dados da pesquisa de cunho bibliogréafico, em seguida, faz uma avaliacao
quantitativa das dimensdes que se destacaram no momento das interpretacdes e analises da
pesquisa a partir dos dados coletados tanto no ambiente da agéncia bancaria quanto dentro do
grupo religioso dos quais os entrevistados fazem parte. A coleta ocorreu em Parnaiba-PI. Como
resultado, evidencia-se que a terceira idade foi afetada negativamente com instalagdo do
autosservico bancario. Visto que, o idoso ndo consegue ter acesso ao servigo com melhor
qualidade e autonomia.

Palavras-chave: Autosservico; Terceira idade; Afetos; Organizacao; Idoso.

1 INTRODUCAO

A crescente inser¢do da vida financeira da populagdo atual nas organizagdes bancarias,
evidenciou a problematiza¢do do aumento de filas e demora no tempo de atendimento, dentre
outros. Assim, visando minimizar custos, aumentar e fidelizar clientes o setor bancario buscou
a reorganiza¢do do setor por meio da automatizacdo de processos de autoatendimento de
servigos bancarios. Dito isso, o objetivo é compreender como o consumidor idoso foi afetado
com a automatizaciao dos autosservicos bancarios em Parnaiba - PI.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), entre os anos de 2012
a 2017 a faixa etdria a partir de 60 anos cresceu 18%, assim se tornando cada vez mais
representativos(as) no Brasil. De acordo com a Organizacdo Mundial de Satde, (OMS) o

numero de idosos chegara a 2 bilhdes até 2050. Assim, esses sujeitos idosos necessitam cada
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vez mais de um espago de aprendizado e atividades em meio social. Assim, a presente pesquisa
justifica-se pelo destaque da importancia a visibilidade e a inclusdo do publico idoso no ambito
social e organizacional, no que tange as ag¢des de automatizacdo. Nesse sentido, buscou-se
responder a seguinte problematica: como a terceira idade foi afetada com a automatizaciao
do autosservico bancarios?

Este estudo baseia suas reflexdes a partir das teorias do comportamento consumidor,
estudos organizacionais e teoria dos afetos. No que tange a teoria do comportamento do
consumidor este trabalho entende por consumidor alguém que sente uma necessidade/desejo e
busca supri-los por meio de seus recursos (MEHTA, SAXENA, PUROHIT, 2020), e seu
comportamento pode ser influenciado por diversos fatores determinantes para o consumo
(KOTLER, KELLER, 2005). E no que diz respeito a teoria dos afetos compreende-se que afeto
se associa as condi¢des em que as interagdes se constituem, fazendo com que as praticas sociais
existam (GHERARDI, 2019).

Para alinhar o estudo ao publico participante, esta pesquisa fez uso do conceito do que
¢ ser idoso a partir do Estatuto do Idoso. Ele define e caracteriza o idoso como sendo: pessoas
com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, € seu comportamento enquanto consumidor
decorre do processo de formacdo de memorias enquanto envelhece (SCHEIN et al. 2009).
Publico esse que cresce constantemente no Brasil, atualmente, segundo IBGE (2022), a
populacdo idosa no pais, soma-se em 40% (quarenta por cento) do total da populagdo brasileira.
Demandando assim, mais visibilidade, inclusdo e acesso aos servigos e produtos ofertados pelas
organizagoes ¢ individuos na sociedade.

Haja vista, o exemplo das organizacdes bancérias, uma vez que a transicdo do
atendimento pessoal para o autosservico requereu mudancas de hébitos e praticas por parte dos
envolvidos. Dentre as varias mudancgas ocorridas no ambiente das agéncias bancarias ao longo
dos anos, algumas afetam diretamente o publico idoso, a exemplo da informatizagdo dos
servicos. O que pode ser observado a partir da ampliagdo de espagos do autoatendimento
disponibilizando equipamentos de ultima geracao e reduzido aquele destinado ao atendimento
pessoal.

Apesar dos beneficios das inovagdes tecnologicas para o setor bancario deve-se
considerar que 50% (menor renda) e 24% (maior renda) das pessoas com idade acima de 60
anos apresentam algum tipo de incapacidade funcional, a depender da renda e da regido
(PARAHYBA, 2016). Isso posto, defende-se a tese de que a terceira idade foi afetada com a

automatizacao dos autosservicos bancarios, por fatores negativos como inseguranca, falta de



conhecimento ou por afetos positivos, a exemplo da liberdade e flexibilidade de acesso as
informagdes que se pretendeu investigar.

O método empregado teve por abordagem quali-quantitativa, e traz como estratégia de
pesquisa o método de estudo de multiplos casos, e a fim de conhecer o campo fez-se uso da
pesquisa exploratdria. Utilizou-se como ferramentas de coleta de dados o questionario
composto por perguntas fechadas organizadas em escala likerd. O estudo aconteceu na cidade
de Parnaiba — Piaui, com o publico idoso que faz uso dos autosservigos bancarios. Sendo a
pesquisa de natureza aplicada, que inicialmente com o projeto de pesquisa fez-se uso da
pesquisa bibliografica para formular o entendimento de conceitos sobre a tematica do artigo em
questdo, para depois entrar em campo buscando a coleta de dados empiricos. Seguindo os
principios éticos da pesquisa, respeitando a propriedade intelectual, assim como, com
transparéncia, privacidade, confidencialidade durante todo processo de pesquisa.

O presente estudo tende a contribuir teoricamente a partir da compreensdo da
construc¢ao do conhecimento cientifico sobre a tematica, bem como fornecer informagdes sobre
fatores que podem afetar o comportamento do consumidor da terceira idade nas organizagdes
bancarias e socialmente combater a invisibilidade da populacdo idosa. Oportunizando as
organizag¢des um olhar mais inclusivo e holistico no que tange as acdes organizacionais voltadas
ao publico idoso. O trabalho aqui descrito estd em consondncia com o Objetivo de
Desenvolvimento Sustentavel - ODS 8 da Organizagdo das Nac¢des Unidas (ONU), que trata
sobre o trabalho decente e crescimento econdmico. O presente trabalho tem por estrutura as
secoes 1 Introducgdo; 2 Referencial Teoérico; 3 Metodologia; 4 Analise e Discussao dos Dados;

e 5 Consideragoes Finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Comportamento do consumidor

O comportamento ¢ formado a partir das acdes das pessoas, animais, 6rgao ou
instituicao perante o meio em que estd inserida. Para alguns autores nao ¢ facil determinar o
que ¢ comportamento, considerando-se que a palavra comportamento tem sido aplicada em
frentes de diferentes maneiras, seja pela ciéncia, linguagem ou senso comum cotidianamente
(TODOROV, 2012). Este trabalho ira abordar especificamente o comportamento do
consumidor enquanto elemento humano (pessoa). De acordo Silva et al. (2010) as pessoas sao
criaturas complexas na sua esséncia e desenvolvem comportamentos que sdo complexos para

se entender.



Ao conectar o comportamento ao contexto do consumo cria-se um outro olhar para o
comportamento das pessoas, visto que o conceito ganha outros aspectos na sua defini¢do, por
exemplo a relagdo de compra, troca, permuta. Compreender como as pessoas se comportam, ¢
uma tarefa que requer um nivel elevado de reflexdao e abstracdo a partir da observagao dos
comportamentos gerados. Isso porque, o ato de consumir algo enquanto comportamento nao
deve ser visto de forma simplista, ou ainda determinar como uma escolha estritamente racional
(PINTO, LARA, 2011). Uma vez que, o consumidor ¢ um elemento humano dotado de gostos,
desejos e necessidades individuais e coletivas as quais demandam olhares distintos, sendo suas
escolhas conduzidas por essas caracteristicas.

Um consumidor ¢ alguém que sente uma necessidade/desejo e busca atendé-la
utilizando seus recursos (financeiros, sociais, intelectuais, éticos, morais etc.). Ao tempo em
que este consumidor atende a seus anseios, imediatamente desprendem-se do produto/servigo
adquirido, pois entende que estd satisfeito (MEHTA, SAXENA, PUROHIT, 2020) e seu
comportamento pode ser influenciado por diversos fatores determinantes para o consumo
(KOTLER, KELLER, 2005). O consumidor ¢ o resultado das relagdes estabelecidas entre os
elementos humanos (as pessoas) com os elementos nao humanos (objetos, ideias, desejos etc.)
que se combinam e por conseguinte realizam entre si trocas (LATOUR, 2012) visando a atender
muito mais desejo que necessidades.

As pessoas compram por dois motivos: prazer de realizar algum sonho ou satisfazer
alguma necessidade ou por medo de perder uma boa chance e nao ter prazer (CONCER, 2012).
Para tanto, o consumo pode ser um viés que atende as necessidades e desejos das pessoas. Sendo
o consumo utilizado com a finalidade de atender as mais diversas necessidades, sejam elas das
mais bdsicas como comer, vestir, dormir, e questdes como a autorrealiza¢do (SILVA et al.
2021).

A compreensdao dos fatores que podem influenciar o comportamento de compra,
possibilita uma visao mais aprofundada da dindmica de consumo, como também abre um leque
de possibilidades de interagdes com o uso de estimulos das ciéncias administrativas como o
marketing, producao, logistica, gestdo de pessoas etc., que objetivem gerar impactos e
mudangas no comportamento de compra, criando valor para o cliente, podendo gerar satisfagao
e envolvimento com o produto (SILVA et al. 2010).

Porquanto seja a sociedade construida socialmente em um contexto em que desejos e
necessidades sdo afetados diariamente por essa construcao social, refletir sobre o tema ¢

essencial ao estudo do consumo. Visto que, essas transformacdes t€m suas bases teoricas,



praticas e tecnoldgicas na sociedade. Impondo aos consumidores uma ruptura no que tange a
forma de se relacionar com as organizagcdes (ROHDEN, RODE, 2020).

A formagao do comportamento do consumidor a partir de alguns aspectos como fatores
psicoldgicos, sociais, culturais e estruturais do individuo, ird influenciar a tomada de decisdes
dos consumidores, assim como o desejo de consumir um produto ou servigo (SILVA et al.
2021). Com diz Todorov, (2012) ndo ha andlise do comportamento sem que exista
preliminarmente a interacdo. Portanto, no universo amplo dos consumidores de servigos, este
estudo interessa-se pelas interagdes comportamentais ocorridas no contexto do consumo do

autosservico bancéario especificamente do publico da terceira idade.

2.2 O consumidor da terceira idade

Desde o momento de seu nascimento as pessoas constroem seus comportamentos.
Nascer, viver e morrer sdo fases inevitaveis da vida, contudo o envelhecer ¢: nem todos que
nascem, envelhecem, entretanto aqueles que chegam a essa fase demandam de servigos e
produtos especificos, a exemplo de auxilio para andar, comer, realizar servigos tecnolégicos.
Isso porque, chegar a velhice ¢ uma situagdo inerente a qualquer ser vivo (LIMA, 2018).

De acordo com o Estudo do Idoso, Lei n°® 10.741, de 01 de outubro de 2003 define e
caracteriza pessoas com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos assegurados de seus
direitos (LIMA, 2018). Uma pesquisa realizada pelo (IBGE) Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica, mostrou que o nimero de idosos cresceu 18% de 2012 a 2017, ultrapassando 30
milhdes em 5 anos (IBGE, 2018).

A populagdo brasileira manteve a tendéncia de envelhecimento dos ultimos anos e
ganhou 4,8 milhdes de idosos desde 2012, superando a marca dos 30,2 milhdes em 2017,
segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (IBGE, 2018). Tal
crescimento mostra o quanto ao logo dos anos essa faixa etaria vem se tomando mais
representativa no Brasil.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em 2017 a populacao
idosa brasileira apresentava-se com 28 milhdes de pessoas com 60 anos ou mais, totalizando
13,7% da populagdo total do pais. A expectativa de vida, para ambos os sexos, aumentou para
74 anos, sendo 77,7 anos para a mulher e 70,6 para o homem (LIMA, 2018). Este crescimento
¢ importante para a construcdo da sociedade e representa uma importante vitoria social. Tendo
em vista que estes dados resultam de uma melhoria nas condi¢des de vida das pessoas, bem
como na ampliacdo do acesso a servigos de saude, sociais, assim como por afetos do avanco da

tecnologia social, médica dentre outas (LIMA, 2018; IBGE, 2018).
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Sendo necessaria uma atencdo voltada para essa populacdo, pois ao envelhecer
demanda-se necessidades especiais, e ainda por viver cada vez mais por mais tempo, ter um
nivel de renda e de exigéncia cada vez maior, afirmam (FORMIGA, PEREIRA, 2018) existindo
os idosos de baixa ou nenhuma renda. Muitas vezes mantendo um padrdo de consumo
tradicionalista, segundo Almeida e Fontenla (2020, p. 763) “a terceira idade possui um processo
de decisdo e comportamento de compra conservador”.

O comportamento do consumidor na terceira idade para Schein et al. (2009)
compreende que sua formagdao advém do processo de constru¢do de memorias enquanto
envelhece. Diz ainda que as experiéncias vividas acerca do tempo de vida que cada individuo
experimenta ocorre de maneiras distintas considerando os efeitos do contexto historico e de
fatores culturais. “As pessoas envelhecem como seres biolodgicos, psicoldgicos, sociais e até
como seres espirituais” (SCHEIN et al., 2009, p. 46) fatos esses primordiais para a constituicao
social de cada idoso. Moscais (1993) formulou a gerontologia como um modelo de estigio de
vida focada nas necessidades dos idosos, atitudes, estilos de vida e comportamento, em que os
fatores psicoldgicos sdo a base para esses modelos.

A gerontologia esta focada nos anseios dos idosos: atitudes, estilos de vida e
comportamento. Compreender esse termo, oportuniza mais condigdes de entender o perfil do
consumidor da terceira idade (BARCELOS, ESTEVES, SLONGO, 2016). E quando esse
conhecimento ¢ compartilhado pode auxiliar na tomada de decisdo de compra das pessoas deste
grupo, bem como na organizacao das estratégias e agoes das empresas que atendem a esse
publico. Oportunizar acesso aos servigos e produtos a essa clientela ¢ uma acao de inclusao, de
responsabilidade social, (BARCELOS, ESTEVES, SLONGO, 2016). Mas também, estratégia
de negdcios, isso porque o consumo por parte dos idosos tem aumentado (VIDAL DA ROCHA,
2021).

Ao debatermos sobre o consumo faz-se necessario também um olhar de aten¢ao aos
produtos, servigos, metodologias e tecnologias envolvidas no processo. Visto que, ¢
indissociavel a questdo da oferta e demanda com a qualidade do atendimento ao cliente. Logo,
o modo a que tudo ocorre afeta as decisdes de consumo das pessoas, justificando assim, a
necessidade de um olhar mais préximo do uso de tecnologias no publico idoso.

Para Doécolas (2004), o crescimento tecnoldgico ocorreu de maneira acelerada e com
continuas inovagdes. As organizacdes de modo geral tiveram que adaptar seus servigos a esse
modelo tecnologico presente. Por exemplo, os bancos, visando a seus custos estdo investindo
cada vez mais na automacao dos canais de atendimento, negligenciado os afetos que podem

promover no publico, como a terceira idade. Os idosos segundo estudo, ndo tém as habilidades
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necessarias para operar as maquinas de autoatendimento bancarios, tornando-se dependentes
aos funcionarios da instituicdo (DOCOLAS, 2004).

O estudo de Dalmoro & Vitorazzi, (2016); Dolbec & Fischer, (2015) ressalta que a
concepcao do consumidor de servigos bancarios nao se limita a analise da racionalizacdo do
consumo frente ao objeto. Para além disso, precisam ser observados parametros sociais €
historicos que podem intervir na interacdo entre o objeto e o sujeito nos processos de relacao
de consumo. Farias ef al. (2015), afirma que: para os idosos o uso de tecnologias ¢ um fator
inibidor, ou seja, gera afetos negativos ao publico. Contudo, o mesmo estudo diz que uma parte
deste publico entende a importancia das tecnologias e as veem com otimismo. Evidenciando

que ndo ¢ s6 uma questdo ferramental, mas de gestdo dos servigcos e da maneira que ¢ ofertado.

2.3 A Teoria dos afetos

E possivel olhar para o termo afetos utilizando algumas lentes teéricas como a da
filosofia, das emocdes e da sociologia. Neste estudo, ajustaremos as lentes filosoficas da teoria
dos afetos de Spinoza em articulagdo com as lentes sociologicas de Gherardi. SPINOZA
contribui ao debate agregando os afetos a partir dos estudos da Etica no ambito da filosofia,
acrescenta ao campo dos estudos cientificos o conceito de afetos.

Com uma visdo que contempla a interagdo social com a realidade corporal e psiquica
(SPINOZA, 2016). Entrelagada a compreensdo que afeto se relaciona as condi¢des em que as
interacdes se estabelecem, permitindo que as praticas sociais existam (GHERARDI, 2019).
Ambos os conceitos interagem-se promovendo uma articulacao teérica fundamentada na ideia
€ nas praticas sociais.

Para Spinoza (2016), um afeto ¢ uma mudanca que ocorre simultaneamente no corpo
€ na mente, ou seja, a maneira como somos afetados pode diminuir ou aumentar a nossa vontade
de agir. Enquanto Gherardi (2019) conceitua afeto como o espago principal atribuido ao corpo
e ao conhecimento estético, relacionado entre elementos materiais € ndo materiais
(sociomaterialidade). Neste sentido, afeto ¢: observar como as pessoas interagem com 0s
espagos, corpos € matérias por meio de seus sentidos, proporcionando emogdes (OLIVINDO,
2021).

Haja vista que os afetos sdo sentimentos que o corpo carrega consigo € que podem
aumentar ou diminuir seu poder de acdo (SPINOZA, 2016). Neste estudo, entendemos que afeto
tanto impacta o fazer como o conhecer de cada individuo. Além disso, o afeto que vem de
Spinoza, pode ser entendido como a capacidade de afetar e ser afetado, apresentando-se como

dois lados do mesmo ser ou do mesmo lugar (MASSUMI, 2017).
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Os afetos podem ser uma condicdo para que sejam estabelecidas relagdes sociais
(OLIVINDO, 2021). Isso porque, as emogdes se constituem nessa agdo como resultados dos
impactos dos afetos (OLIVINDO, 2021). Sendo que melhorar a capacidade de afetar e ser
afetado esta diretamente relacionado as diversas maneiras que nossos corpos sentem as mais
diversas sensagdes (STRATI, 2007).

Seja no contexto das praticas sociais ou organizacionais (OLIVINDO, 2021;
GHERARDI, 2019; SPINOZA, 2016). Pois, o corpo (material) ndo ¢ separado da mente
(abstrato) formando-se uma sé unidade, corpo ¢ mente. Sendo afeto um elemento que expressa
bem a materialidade social dos sentimentos e sua situagdo na pratica (GHERARDI, 2019).

Representando as diversas formas e agir das pessoas no mundo, bem como as varias
maneiras de afetar e ser afetado (SPINOZA, 2016), expandindo a poténcia emanada dos afetos,
sendo cada vez mais potente as consequéncias dos afetos alegres (TRINDADE, 2014) sem
negligenciar os afetos tristes. Contudo, conforme Brandao (2012); “¢ a partir dos afetos alegres
que as pessoas se reconhecem mais ativos e livres, haja vista que por conta desse afeto a
poténcia de agir das pessoas ¢ aumentada”.

O afeto ¢ um estado, ndo um fim, e, portanto, a relagao entre ser afetado e afetar passa
por uma multiplicidade de situagdes, contextos e tempos (OLIVINDO et al., 2021). E preciso
considerar que a vida ¢ formada por multiplas descobertas, rodeada de elementos humanos e
ndo humanos, fontes de conhecimento e poténcia que instigam o despertar de compreensao

sobre as praticas relacionadas a humanidade (OLIVINDO et al., 2021).

3 METODOLOGIA

A pesquisa teve abordagem a visdo quali-quantitativa, e trouxe como estratégia de
pesquisa o método de estudo de multiplos casos, utilizando como ferramentas de coleta de
dados o questionario composto por perguntas fechadas, organizadas em graus de respostas, que
teve a finalidade de gerar informacdes que oportunizaram as analises da pesquisa. O estudo de
caso ¢ definido como uma investigagdo empirica que busca estudar em profundidade um
fendmeno, que poder ser tinico ou multiplo.

A escolha da estratégia do estudo de caso se deu pelo fato que podem ser apresentados
com combina¢des de métodos qualitativos e quantitativos, aplicados em situagcdes como na
investigacdo de fendmenos sejam eles individuais, grupais, organizacionais, politicos e ou
sociais em um contexto real. Os casos multiplos envolvem mais do que um caso e tem como

vantagem um estudo mais abrangente (SILVA e MERCES, 2018)
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Para a coleta utilizou-se do questionario que foi elaborado e organizado na plataforma
Google forms por mim, e revisado pela orientadora no dia 01/12/2022 e depois seguiu para
validacdo com a participantes de profissionais da area bancaria assim como por alguns usuarios
dos servigos. O estudo deu-se na cidade de Parnaiba — Piaui especificamente com o publico de
60 (sessenta) idosos clientes de bancos que fazem uso dos autosservigos bancarios, em dois
cenarios especificos. O primeiro diretamente nas filas dos bancos, € o segundo no grupo de
idosos da pastoral da pessoa idosa da igreja Catolica na cidade.

De natureza aplicada, utilizou-se da pesquisa bibliografica para compreender
primeiramente os conceitos essenciais do tema da pesquisa, a posteriori entrou-se em campo,
em busca da coleta de dados empiricos, haja vista que a pesquisa ¢ exploratoria de abordagem
quanti-quali. Knechtel (2014) afirma que, a pesquisa qualitativa considera a proximidade do
sujeito, buscando a compreensao do fendomeno, enquanto a pesquisa quantitativa construida por
meio de materiais e métodos empiricos. A abordagem quali-quanti, usa tanto os métodos
quantitativos quanto qualitativos, para a realizagdo de uma andlise aprofundada sobre o tema
pesquisado (KNECHTEL, 2014).

Para tanto, a estratégia do estudo de caso oportuniza as condi¢cdes necessarias para o
alcance das informacdes pertinentes para a compreensao do fendmeno pesquisado e alinha-se a
abordagem. O estudo compreende um método abrangente, que investiga um fendmeno atual
dentro de um ambito realistico, principalmente quando os limites entre o objeto e o contexto
nao estdo nitidamente definidos (YIN ,2001).

Tendo em vista essa conexdo quanti-quali o uso das estratégias de coleta de dados
torna-se essencial ao alcance dos objetivos. Logo, este estudo fez uso de um questionario
primeiramente de cunho socioeconémico e depois com perguntas referentes ao tem, composto
por perguntas e respostas estilo escala tipo likert. Um significa dizer que € questiondrio de estilo
de escalas de autorrelato com perguntas fechadas em niveis de até cinco opgdes como: se
concordo muito, concordo, neutro/indiferente, discordo e discordo muito (AGUIAR;
CORREIA; CAMPOS, 2011).

A atuacdo em campo centrou-se em alcancar os objetivos, dentre eles o objetivo geral
— que ¢ o de compreender como a terceira idade foi afetada apds automatiza¢do dos
autosservicos bancarios. No que se refere as analises, iniciou-se o estudo dos dados com o uso
do programa de analises estatisticas SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).
Inicialmente, através de estatistica descritiva, por ser mais eficaz para identificar as

caracteristicas das amostras (McDANIEL Jr.; GATES, 2005).



14

A partir disso, utilizou-se o método indutivo tendo em vista que ele ocorre a partir de
um “Processo mental que, partindo de dados particulares, suficientemente constatados, infere-
se uma verdade geral ou universal, ndo contida nas partes examinadas” (RODRIGUES, 2007,
p. 6). Realizado em trés etapas: observagao dos fendmenos, descoberta da relagcdo entre eles e
generalizacdo da relacdo (RODRIGUES, 2007).

As questdes €ticas da pesquisa, seguiram o conceito definido por Olivindo (2021) que
diz a “ética ndo € um estado, mas uma conduta na vida e na ciéncia.”. A pesquisa buscou, de
forma ética, respeitar a propriedade intelectual, e atribuir crédito a todas as contribuigdes de
outros pesquisadores, respeitando o sigilo e integridade com todos os participantes. Como
também, detalhou com transparéncia todo processo de coletas de os dados, preservando-os
conforme foram construidos. Mantendo assim, a privacidade, confidencialidade e a identidade
dos participantes. Houve rigor em conjunto a condutas e comportamentos €ticos, objetivando,

melhores e mais sérios resultados.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS
A partir da coleta de dados com questionario a andlise dos dados permite a melhor

compreensdo da opinido do publico participante. A seguir os dados encontrados na pesquisa.

4.1 Quadros referente ao questionario aplicado
Neste primeiro momento realizamos uma analise de base quantitativa onde ¢ definido o
perfil socioecondmico dos participantes. A posterior as analises aprofundam-se e com o auxilio

de uma visdo qualitativa elabora-se as analises articulando os dados com a base tedrica do

trabalho.
Quadro 1 - Qual o seu género?
Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida Porcentagem acumulativa
Valido | Feminino 32 53,3 53,3 53,3
Masculino 28 46,7 46,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

entrevistados pode-se observar que do total de 60 respondentes a porcentagem do género

O quadro disposto acima em que traz como questionamento inicial qual o género dos

feminino foi de 53,3% e do género masculino 46,7%, o género feminino teve sua maioria.

Quadro 2 - Estado Civil

Frequéncia

Porcentagem

Porcentagem
valida

Porcentagem
acumulativa
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Valido | Casado (a) / mora com um 37 61.7 61.7 61.7
(a) companheiro (a) ’ ’ ’
Separado (a) / divorciado (a)
/ desquitado (a) 8 13,3 13,3 75,0
Solteiro (a) 2 3,3 3,3 78,3
Unido estavel 6 10,0 10,0 88,3
Viuvo (a) 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

A conformidade da tabela acima abrange o estado civil do total de respondentes (60)
onde mostra que a maioria com 61,7% sdo casados (as) / mora com um (a) companheiro (a).
Na sequéncia estdo separados (as) / divorciados (as) / desquitados (as) com 13,3%. E 11,7%
sao de viuvos (as), seguindo, respectivamente, as minorias dos respondentes com estado civil

de unido estavel com 10,0% e de solteiros (as) com 3,3%.

Quadro 3 - Rac¢a / Etnia
Frequéncia | Porcentagem Porcentagem valida Porcentagem acumulativa
Valido | Amarelo (a) 4 6,7 6,7 6,7
Branco (a) 10 16,7 16,7 233
Indigenas 2 33 33 26,7
Pardo (a) 27 45,0 45,0 71,7
Preto (a) 17 28,3 28,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

De acordo com o quadro acima 45% dos entrevistados foram de Raga / Etnia
autodeclarados Pardos (as), onde prevaleceu a maioria dos entrevistados. Seguindo por Raca /
Etnia autodeclarados Pretos (as) com 17% e brancos com 16,7%. Seguindo pela minoria de

Amarelos (as) com 6,7% e Indigenas com 3,3%.

Quadro 4 - Qual ¢ o seu grau de escolaridade?
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido Fundamental completo 15 25,0 25,0 25,0
M¢dio incompleto 2 3,3 3,3 28,3
Pos Graduagdo 2 3,3 3,3 31,7
Sem escolaridade 38 63,3 63,3 95,0
Superior completo 2 3,3 3,3 98,3
Superior incompleto 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro acima mostra o cendrio de respostas cuja pergunta era qual ¢ o grau de

escolaridade dos entrevistados. Ela mostra que a maioria, ou seja, 63,3% dos entrevistados nao
possuem escolaridade. A seguir, pode-se observar que 25% dos respondentes idosos tem
Fundamental Completo. Com relagao a Médio Completo, Pos-graduacao e Superior Completo

foi de 3,33% cada. E apenas 1,7% possuem superior incompleto.
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Quadro 5 - Faixa etaria
Frequéncia | Porcentagem | Porcentagem valida Porcentagem acumulativa
Valido Acima de 60 60 100,0 100,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro mostra o quesito faixa etaria, onde 100% dos respondentes foram acima de 60

anos, publico relevante para a pesquisa, pois foi a quem se destinou-se.

Quadro 6 - Renda mensal
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido 1 salario-minimo 54 90,0 90,0 90,0
De 2 a 4 salarios minimos 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS
Este quadro exposto acima mostra a partir das respostas qual a renda mensal dos
entrevistados, que se dividiu em apenas duas. A maioria com 90% tem renda mensal de 1 salario

minimo. A outra parte com 10% tem renda mensal de 2 a 4 salarios minimos.

Quadro 7 - Quantas pessoas moram com vocé? (Incluindo filhos, irmaos, parentes e amigos).
Frequéncia Porcentagem | Porcentagem vélida| Porcentagem acumulativa
Valido Mais de dez 1 1,7 1,7 1,7
Moro sozinho 7 11,7 11,7 13,3
Oito a dez 5 8,3 8,3 21,7
Quarto a sete 21 35,0 35,0 56,7
Uma a trés 26 433 433 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

Das disposi¢des acima quanto as respostas da pergunta “Quantas pessoas moram com
voc€? (Incluindo filhos, irmdos, parentes e amigos).” Pode-se observar que 43,3% dos
entrevistados moram com uma a trés pessoas, 35% moram com quatro a sete pessoas, 11,7%

moram sozinhos, 8,3% moram com oito a dez pessoas e 1,7% moram com mais de dez pessoas.

uadro 8 - Vocé é aposentado(a) ou recebe algum tipo de auxilio/pensao?
Frequéncia Porcentagem Porcentagem valida Porcentagem acumulativa
Valido 1 1,7 1,7 1,7
Nao 2 3,3 3,3 5,0
Sim 57 95,0 95,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro mostra que 95% dos respondentes recebem algum tipo de auxilio/pensdo. E
3,3% ndo recebem.

A partir daqui dispde-se as questdes de cunho especifico da pesquisa.
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Quadro 9 - Com qual frequéncia usa o autoatendimento do seu banco?

Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem vélida acumulativa
Valido 1 1,7 1,7 1,7
Duas vezes ao més 6 10,0 10,0 11,7
Duas vezes por semana 1 1,7 1,7 13,3
Mais de duas vezes ao més 1 1,7 1,7 15,0
Uma vez ao més 45 75,0 75,0 90,0
Uma vez por semana 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro acima dispde das respostas sobre a pergunta: “Com qual frequéncia usa o

autoatendimento do seu banco?”. Pode-se colocar em observagao que 75% das respostas foram

que utilizam uma vez ao més, sendo elas a maioria. Seguida por duas vezes ao més com 10% e

por uma vez por semana também com 10%. E mais de duas vezes ao més foram 1,7% e duas

vezes por semana 1,7%.

Quadro 10 -

ual o canal vocé mais utilizar para o autosservico do banco?

Frequéncia | Porcentagem | Porcentagem valida | Porcentagem acumulativa
Valido Em casa via 15 25.0 25.0 25.0
smartphone (celular)
No Banco no caixa 45 75,0 75,0 100,0
de autoatendimento
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro esboga dados dos respondentes a respeito de qual ¢ canal mais utilizado para

o autosservico do banco. Assim, 75% dos entrevistados responderam que ¢ no banco, nos caixas

eletronicos, sendo assim a maioria. E 25% utilizam mais os servicos de autoatendimento via

smartphone (celular).

Quadro 11 - Porque vocé escolheu a opciio acima?

Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida Porcentagem acumulativa
Valido Acho mais facil 2 33 33 3,3
Comodidade 6 10,0 10,0 13,3
Preciso de ajuda 23 38,3 38,3 51,7
Tenho ajuda 29 48,3 48,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

Em consonancia com o quadro anterior, este acima trouxe como questionamento qual o

motivo pelo qual o respondente escolheu a opcdo da pergunta anterior. Assim, tendo como

maioria das respostas a op¢ao “tenho ajuda” com 48,3% das respostas. Em seguida com 38,3%

os que responderam “preciso de ajuda”, 10% disseram que por “comodidade” e a minoria “acho

mais facil” com 3,3%.
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Quadro 12 - Vocé tem habilidade para operar no autoatendimento? (ex. caixa eletronico/smartphone)

Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem | Porcentagem valida acumulativa
Valido Concordo 9 15,0 15,0 15,0
Concordo totalmente 1 1,7 1,7 16,7
Discordo parcialmente 10 16,7 16,7 333
Discordo totalmente 38 63,3 63,3 96,7
Nem discordo ¢ nem ’ 33 33 100.0
concordo
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro mostra o quadro de respostas quando perguntado sobre a habilidade em operar

no autoatendimento, a maioria de 63,3% afirmou “discordo totalmente”. O que demonstra que

publico em questdao ndo estd e nao foi preparado para apresentar suas demandas no sistema de

autoatendimento. Farias et al. (2015) destaca que esse comportamento € similar ao da maioria

desse perfil, assim como, pode indicar a auséncia de politicas e acdes por parte das empresas

para suprir essas deficiéncias. Seguido de 16,7% que disseram ‘“discordo parcialmente”. Os

15% disseram “concordo”. E 3,3% “Nem discordo e nem concordo”. Sendo minoria de 1,7%

que disseram “concordo totalmente”.

Quadro 13 - Vocé se sente seguro ao utilizar os servicos de autoatendimento?

Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido Concordo 28 46,7 46,7 46,7
Discordo parcialmente 9 15,0 15,0 61,7
Discordo totalmente 4 6,7 6,7 68,3
Nem discordo ¢ nem 19 317 317 100.,0
concordo
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

Com relagdo ao aspecto seguranga e como os entrevistados sentem este afeto ao utilizar

os servicos de autoatendimento a tabela mostra que a maioria 46,7% optaram por “concordo”,

seguido de 31,7% “nem discordo e nem concordo”. Os 15% disseram “discordo parcialmente”,

e a minoria de 6,7% disseram “discordo totalmente™.

Quadro 14 - Vocé se sente independente quando é necessario fazer suas transagdes bancarias no

autoatendimento?

Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa

Valido Concordo 8 13,3 13,3 13,3

Discordo parcialmente 7 11,7 11,7 25,0

Discordo totalmente 43 71,7 71,7 96,7

Nem discordo e nem ) 33 33 100.,0

concordo
Total 60 100,0 100,0
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Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

Com relacao ao aspecto independéncia e como os entrevistados sentem este afeto ao
utilizar os servicos de autoatendimento a tabela mostra a maioria com 71,7% que disseram
“discordo totalmente”, seguido de 13,3% “concordo”. Em seguida, 11,7% disseram “discordo

parcialmente”, e a minoria de 3,3% disseram “nem discordo e nem concordo”.

Quadro 15 - Vocé sente que o autoatendimento atende as necessidades dos clientes?

Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa

Valido Concordo 45 75,0 75,0 75,0

Discordo parcialmente 4 6,7 6,7 81,7

Discordo totalmente 1 1,7 1,7 83,3

Nem discordo e nem 10 16,7 16,7 100.,0

concordo
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

Quando perguntado “Vocé sente que autoatendimento atende as necessidades dos
clientes?”. O quadro mostra a maioria de 75% que disseram “concordo”, seguido de 16,7% que
“nem discordo e nem concordo”. Em seguida 6,7% disseram que “discordo parcialmente”, e a

minoria de 1,7% disseram que “discordo totalmente”.

Quadro 16 - Vocé acha importante ter ajuda de um funcionario do banco para manusear as maquinas
no autoatendimento?
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido Concordo 14 233 233 233
Concordo totalmente 45 75,0 75,0 98,3
Nem discordo ¢ nem 1 1.7 1.7 100.,0
concordo
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

Quanto a opinido dos respondentes a importancia de ter ajuda de um funcionario do
banco para manuseio das maquinas de autoatendimento, a maioria de 75% afirmara que
“concordo totalmente”. Em seguida 23,3% disseram “concordo”, e a minoria de 1,7% “nem

discordo nem concordo”.

Quadro 17 - Voce se sente satisfeito (a) com o uso do autoatendimento dos servicos bancarios?
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem vélida acumulativa

Valido Concordo 48 80,0 80,0 80,0

Discordo parcialmente 5 8,3 8,3 88,3

Discordo totalmente 1 1,7 1,7 90,0

Nem discordo e nem 6 10,0 10,0 100.,0

concordo
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS
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Em conformidade com o quadro acima pode-se observar as respostas com ligagao a
satisfacdo dos respondentes com o uso do autoatendimento dos servigos bancarios. Assim,
80% disseram “concordo”, em seguida 10% “nem discordo nem concordo”. Em 8,3% das

respostas “discordo parcialmente” e em minoria 1,7% “discordo totalmente”.

Quadro 18 - Se vocé pudesse escolher a maneira de usar os servicos do banco, continuaria a usar o
autoatendimento?
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Valido Concordo 11 18,3 18,3 18,3
Concordo totalmente 1 1,7 1,7 20,0
Discordo parcialmente 16 26,7 26,7 46,7
Discordo totalmente 2 33 33 50,0
Nem discordo ¢ nem 30 50,0 50,0 100.,0
concordo
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

De acordo com o quadro a respeito da opinido de escolha de continuidade com relagdo
ao uso do autosservigo ou nao, 50% responderam que “nem discorda, nem concordo”,
enquanto 26,7% disseram que “discordo parcialmente”, seguido por 18,3% “concordo” e as

minorias de 3,3% “discordo totalmente”. Por ultimo 1,7% falaram “concordo totalmente”.

Quadro 19 - Vocé acha que o autoatendimento é importante?
Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida Porcentagem acumulativa
Vilido | NAO 3 5,0 5,0 5,0
SIM 57 95,0 95,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro acima dispde das respondas levando em consideragdo a importancia do
autoatendimento na opinido dos entrevistados. Onde 95% responderam “Sim” e 5%

responderam “Nao”.

Quadro 20 -Ao utilizar o autoatendimento no seu aparelho de celular sua experiéncia final é?
Frequéncia | Porcentagem | Porcentagem valida | Porcentagem acumulativa
Indiferente 17 28,3 28,3 28,3
Insatisfeito 3 5,0 5,0 333
Valido Muit'o insa.tisfe.:ito 22 36,7 36,7 70,0
Muito satisfeito 3 5,0 5,0 75,0
Satisfeito 15 25,0 25,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro acima mostra as informagdes quanto ao grau de satisfacdo e experiéncia com

o autoatendimento em aparelho celular dos respondentes. Notou-se que 36,7% responderam
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“muito insatisfeito”, sendo eles a maioria. Em seguida 28,3% “indiferente” e 25% disseram

“satisfeito”. Estando igualmente em minoria 5% “insatisfeito” e 5% “muito satisfeito”.

Quadro 21 - Ao utilizar o autoatendimento no Caixa Eletrénico do BANCO a sua experiéncia final é?

Frequéncia | Porcentagem | Porcentagem valida | Porcentagem acumulativa
Indiferente 14 23,3 233 233
Insatisfeito 1 1,7 1,7 25,0
Valido Muit.o insa'tisf§ito 1 1,7 1,7 26,7
Muito satisfeito 1 1,7 1,7 28,3
Satisfeito 43 71,7 71,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro acima mostra as informagdes quanto ao grau de satisfacdo e experiéncia dos

respondentes com o autoatendimento em caixa eletrdnico do banco. Observa-se que 71,7%

responderam “‘satisfeito”, sendo eles a maioria. Em seguida 23,3% respondem “indiferente”.

Estando igualmente em minoria de 1,7% “insatisfeito”,

99 <¢

muito insatisfeito” e “muito satisfeito”.

Quadro 22 - Quando precisa buscar o autoatendimento bancario via Celular, qual emog¢io costuma

sentir?
Frequéncia | Porcentagem | Porcentagem valida | Porcentagem acumulativa
Valido Indiferente 15 25,0 25,0 25,0
Insatisfeito 10 16,7 16,7 41,7
Muito insatisfeito 22 36,7 36,7 78,3
Muito satisfeito 2 33 33 81,7
Satisfeito 11 18,3 18,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro acima mostra as informag¢des quanto ao aspecto da necessidade de buscar o

autoatendimento via celular, e qual € a emocao sentida pelos respondentes. Notou-se que 36,7%

responderam “muito insatisfeito”, sendo eles a maioria. Em seguida 25% respondem

“indiferente” e 18,3% responderam “satisfeito”.

tendo a minoria 3,3% “muito satisfeito”.

Foram 16,7% das respostas “insatisfeito”

Quadro 23 - Quando precisa buscar o autoatendimento bancario via Caixa Eletrénico, qual emocio

costuma sentir?

Frequéncia | Porcentagem | Porcentagem valida | Porcentagem acumulativa
Indiferente 25 41,0 41,7 41,7
Insatisfeito 5 8,3 8,3 50,0
Valido Muit.o insa'tisf§ito 1 1,7 1,7 51,7
Muito satisfeito 1 1,7 1,7 53,3
Satisfeito 28 46,7 46,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro acima mostra as informagdes quanto ao aspecto da necessidade de buscar o

autoatendimento via caixa eletronico e qual ¢ a emocdo sentida pelos respondentes. 46,7%

responderam “‘satisfeito”, sendo eles a maioria. Em seguida 41% respondem “indiferente” e
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8,3% responderam “insatisfeito”. Estando igualmente em minoria de 1,7% “muito insatisfeito”

e “muito satisfeito”.

Quadro 24 - Qual seu grau de satisfacao de 0 (zero) a 10 (dez) com o servico de autoatendimento
bancario?
Frequéncia Porcentagem Porcentagem valida Porcentagem acumulativa
Valido | 5,00 4 6,7 6,7 6,7

6,00 14 23,3 23,3 30,0
7,00 16 26,7 26,7 56,7
8,00 15 25,0 25,0 81,7
9,00 9 15,0 15,0 96,7
10,00 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

O quadro acima tem por objetivo mostrar a nota dada pelos entrevistados de zero a dez
para os servi¢os de autoatendimento bancario. A nota com maior porcentagem de respostas foi
“sete” com 26,7%. Em seguida com 25% a nota foi “oito”, com 23,3% a nota atribuida foi

“seis”, 15% responderam “nove”, 6,7% responderam “cinco” e 3,3% responderam a nota “dez”.

4.2 TABULACOES CRUZADAS

O proposito de elaborar andlises com dados cruzados ¢ aprofunda-las a fim de ajudar a

compreender a problematica e responder o objetivo deste trabalho.

Quadro 1 - Estado Civil * Vocé sente que o autoatendimento atende as necessidades dos clientes?
Tabulacao cruzada
Vocé sente que o autoatendimento atende as
necessidades dos clientes?
Discordo Discordo Nem discordo | - Total
Concordo . e nem
parcialmente | totalmente
concordo
Casado (a) / mora | Contagem 30 1 1 5 37
comum (@) | % doTotal | 5, 4o, 1,7% 1,7% 83% | 61,7%
companheiro (a)
Separado (a) / Contagem 5 1 0 2 8
Eatado d&z:;flﬁ‘:é’o(?;)/ % doTotal | g 30, 1,7% 0,0% 3.3% 13,3%
Civil Solteiro (a) Contagem 1 1 0 0 2
% do Total 1,7% 1,7% 0,0% 0,0% 3,3%
Unido estavel Contagem 5 0 0 1 6
% do Total 8,3% 0,0% 0,0% 1,7% 10,0%
viuvo (a) Contagem 4 1 0 2 7
% do Total 6,7% 1,7% 0,0% 3,3% 11,7%
Total Contagem 45 4 1 10 60
% do Total | 75,0% 6,7% 1,7% 16,7% 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

No quadro (1) foram cruzadas as informagdes de Estado Civil e a pergunta: Vocé sente

que o autoatendimento atende as necessidades dos clientes? Assim, tendo em maos os dados
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que a pesquisa trouxe podemos observar no quadro que 50% dos(as) respondentes casados
(as) / mora com um(a) companheiro (a) concordam que o autoatendimento atende as
necessidades dos clientes. Assim como, os separados(as) / divorciados(as) / desquitados(as) e
os respondentes com unido estavel também tem concordancia com esta afirmacao,
representando 8,3% cada, na tabela. E 4 vitvos(as) e 1 solteiro(a) disseram que concordam,
representando 6,7% e 1,7 respectivamente.

Tendo em vista que dos 60 entrevistados a maioria de 61,7% foi de pessoas casadas,
sendo de maior relevancia neste cenario. Pode-se concluir que, pessoas casadas sentem que
autoatendimento atendem as necessidades dos clientes de uma forma geral, dessa forma, em
campo foi observado que todo o processo bancario ¢ que pode se tomar doloroso, porém para
eles ja se tomou algo rotineiro, mas que no geral eles sentem suas necessidades atendidas pois
seu objetivo sempre € alcancado (ex. sacar dinheiro).

Isto também implica no fato de que pessoas com este estado civil se sentem menos
sozinhas, e quando precisam buscar autoatendimento podem ter ajuda de seus parceiros(as)
ou filhos(as), como podemos ver no quadro 11, onde 48,3% respondem que tem ajuda para
manusear as maquinas de autoatendimento, tornando assim o processo para a sua finalidade
mais facil. Ou no caso os separados(as) / divorciados(as) / desquitados(as); vitivos(as) e
solteiro(a) pode-se colocar em destaque o quadro 16, que 75% acham importante a ajuda de
um funcionario do banco para manusear as maquinas no autoatendimento, reafirmando o
estudo que fala a respeito dos idosos ndo terem as habilidades necessarias para operar as
maquinas de autoatendimento bancarios, tornando-se dependentes aos funcionarios da

instituigdo (DOCOLAS, 2004).

Quadro 2 - Estado Civil * Ao utilizar o autoatendimento no seu aparelho celular sua experiéncia final é?
Tabulac¢ao cruzada

Ao utilizar o autoatendimento no seu aparelho de celular sua
experiéncia final é? Total
Muito Muito
Indiferente | Insatisfeito | insatisfeito | satisfeito | Satisfeito
Casado (a) / Contagem 8 3 17 3 6 37
mora com um (a) % do 61,7
companheiro (a) Total 13,3% 5,0% 28,3% 5,0% 10,0% o
Separado (a) / | Contagem 3 0 1 0 4 8
. . 5
d1vorc%ad0 (a)/ % do 5.0% 0.0% 1.7% 0.0% 6.7% 13,3
desquitado (a) Total %
Estado -
Civil Solteiro (a) Contagem 1 0 0 0 1 2
0,
o do 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1,7% 3,3%
Total
Unido estavel | Contagem 3 0 2 0 1 6
% do o 0 o 0 o 10,0
Total 5,0% 0,0% 3,3% 0,0% 1,7% o
Viavo (a) Contagem 2 0 2 0 3 7
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% do N o o o o 11,7

Total 3,3% 0,0% 3,3% 0,0% 5,0% o

Contagem 17 3 22 3 15 60
Total % do o 0 o 0 N 100,
Total 28,3% 5,0% 36,7% 5,0% 25,0% 0%

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS

Cruzados os dados de estado civil e a pergunta: Ao utilizar o autoatendimento no seu
aparelho celular sua experiéncia final ¢? Pode-se observar que 36,7% do total pesquisado neste
cenario se mostram muito insatisfeitos com experiéncia do uso do autoatendimento no seu
aparelho celular, sendo os entrevistados em sua maioria pessoas casadas (as) / mora com um(a)
companheiro (a) com 28,3%. Esse dado pode reafirmar que muitas vezes os idosos preferem
manter um padrao de consumo tradicionalista, como exemplo, ir ao banco e ter seu dinheiro em
espécie, segundo Almeida e Fontenla (2020, p. 763) “a terceira idade possui um processo de
decisdo e comportamento de compra conservador”.

Em consonancia com o quadro 21 que mostra em sua maioria 71,7% tem preferéncia do
uso no caixa elétrico, mesmo 63,3% afirmando nao ter habilidade (quadro 12) ¢ um indicador
de resisténcia as tecnologias de aplicativos bancarios por parte dos idosos por motivos como,
se sentir mais seguro no ambiente bancario do que no celular (quadro 13) ou dificuldades de
compreensdo que podem ser intensificados pelo analfabetismo de pessoas sem escolaridade que
foram 63,3% dos entrevistados (quadro 4). Também podendo ser citado o aspecto
independéncia onde 71,7% afirmaram ndo se sentir independentes quando ¢ necessario fazer

transagdes bancarias (quadro 14).

Quadro 3 - Estado Civil * Qual seu grau de satisfaciio de zero a dez com o servico de auto atendimento
bancario? Tabulacio cruzada

Qual seu grau de satisfagdo de zero a dez com o
servigo de auto atendimento bancario?
5,00 | 6,00 | 7,00 | 8,00 | 9,00 | 10,00 | Total

Casado (a) / mora com | Contagem 3 9 ‘10 5 8 2 37

um (a) companheiro 0

@ (@ comp 7o doTotal |5 50/ 1 15 09 1&7 8,3% 1;;3 33% | 61,7%

Separado (a) / Contagem 1 3 1 3 0 0 8

divoreiado (2) YodoTotal 1y 700 | 5006 | 1,7% | 5,0% |0,0%]| 0,0% | 13.3%

Estado Civil esql%ltado (a)

Solteiro (a) Contagem 0 1 0 1 0 0 2
% do Total |0,0% | 1,7% [0,0% | 1,7% |0,0% | 0,0% 3,3%

Unido estavel Contagem 0 1 2 2 1 0 6
% do Total |0,0% | 1,7% [3,3% | 3,3% |1,7%| 0,0% | 10,0%

Viavo (a) Contagem 0 0 3 4 0 0 7
% do Total |0,0% | 0,0% |[5,0% | 6,7% [0,0%| 0,0% |11,7%
Contagem 4 14 16 15 9 2 60

Total % do Total 26,7 15,0 100,0

6,7% | 23,3% 25,0% 3,3%

% % %

Fonte: Dados da pesquisa (2023) - SPSS
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A quadro acima dispde o cruzamento das informacgdes de uma visdo geral do estado civil
cruzada com a nota de zero a dez atribuida ao grau de satisfagcdo pelos respondentes para o
servigo de autoatendimento bancario. Do total de 61,7% do publico casado(a) / mora com um
companheiro(a) 16,7% deram nota sete para suas satisfagdes. J4 os Separados (as) /
divorciados(as) / desquitados(as) que representam 13,3% deram nota seis. Os menores publicos
participantes, respectivamente, 4 viavos(as) deram nota oito e 3 notas sete. Unido estavel foram

2 notas sete e 1 nota seis. E solteiro(a) 1 nota seis ¢ 1 uma nota 8.

5 CONSIDERACOES FINAIS

E fato que a populagio brasileira esta envelhecendo e com isso requer cada vez mais
reflexdes e solugdes que foquem problemas sociais que os afetem. Nesse sentido, este estudo
debrugou-se em responder como a terceira idade foi afetada com a automatizacdo do
autosservico bancarios. Haja vista que, a necessidade do uso por esses servigos so cresce. Para
responder buscou-se compreender como os consumidores idosos foram afetados com a
automatizacao dos autosservigos bancarios Parnaiba - PI.

A pesquisa em questdo alcangou resultados positivos em sua execucdo. Uma vez que
lanca luz a relacdo entre empresa e usudarios de um servigo que afeta a vida da populagdo idosa
do Pais. Os resultados da pesquisa confirmam a tese inicial de que a terceira idade foi e ¢ afetada
com a automatizagdo dos autosservigos bancarios. Ademais, evidencia-se que esses afetos sao
em sua maioria afetos negativos como, por exemplo, a negligéncia com os usuarios ao instalar
o0 autosservico bancario e ndo promover o devido treinamento, conhecimento para eles. Visto
que, o idoso ndo consegue ter acesso ao servico com melhor qualidade e autonomia por nao
saber como fazer ou por ndo ter acesso a uma ajuda no local. Alguns fatores acabam se
evidenciando de modo ainda mais intenso, como, por exemplo, as grandes filas nos caixas de
autoatendimento, a demora no uso dos terminais, o nimero de fraudes ¢ ou contrata¢des
irregulares nas contas dos idosos.

No que diz respeito aos usudrios idosos que utilizam o autosservigo presencialmente os
afetos que mais impactam a vida deles sdo o desconhecimento tedrico e pratico para o uso do
servigo. Situagdes como (I) necessidade de ajuda para operar as maquinas de autoatendimento;
(IT) quantidade de funcionarios, seja eles bancarios ou estagiarios, pois o nlimero € insuficiente,
sobretudo nos dias de alta rotatividade, especialmente nas datas de pagamento de
aposentadorias, o que causa (I11) afetos negativos de dores, cansagos, depressao em decorréncia

do atendimento lento e cansativo.
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E no formato online dos autosservigos as queixam siao as mesmas, com a diferenca da
ndo presencialidade do ser humano, algo que ¢ fundamental para essa populagdo. A presenca
fisica das pessoas para o atendimento ¢ imprescindivel para garantir a confianca dos idosos.
Fato comprovado na amostra que prefere se deslocar at¢ ao banco mesmo com tantas
dificuldades e afetos negativos, como dores, falta de locomocao, dificuldade de financeiras,
dentre outros. Em geral o publico pesquisado afirmou que ndo gostam da tecnologia dos
aplicativos e apesar da complexidade do deslocamento, por problemas de satide e financeiro
além da dependéncia de outas pessoas (funciondrios ou parentes) para usar o autoatendimento
no processo ao final eles se sentem mais satisfeitos assim.

Nessa conjuntura, o objetivo deste trabalho foi atingido, ao temo que responde a questao
chave desta pesquisa quando evidencia que a terceira idade foi e continua sendo afetada com
maior intensidade com afetos negativos. Visto que, mesmo seja uma evolucao do servigo
bancério o publico idoso ndo consegue consumi-lo com melhor qualidade e autonomia.

Com este trabalho, visa-se contribuir de forma social, pratica e econdmica com a
sociedade. Do ponto de vista social busca-se combater a invisibilidade da populacao idosa
promovendo conteudo e reflexdes sobre suas demandas, na visao pratica langa-se luz sobre o
processo organizacional da necessidade e olhar para o publico de maneira mais estratégica, haja
vista que a populagdo idosa ¢ um nicho de mercado que muito consome inclusive no que tange
aos servicos bancarios. Logo, essa relacdo promovera fluxo econdmico no pais fazendo com
que o ciclo econdmico seja alimentado e compartilhado com mais efetividade. Assim,
oportunizando aos idosos reduzir gastos, aprimorar o bem estar humano e contribuir para uma
economia mais igualitéria.

As limitacdes da pesquisa permearam pontos como o acesso da populagdo idosa as
agéncias bancdrias e a falta de literatura mais especifica do tema. Assim, como pesquisas
futuras, este estudo sugere mais estudo observando o comportamento do consumidor idoso e
seus afetos. Por fim, registra-se aqui o agradecimento aos docentes, discentes e corpo técnico

da UFDPar, aos voluntarios da pesquisa e aos pesquisados.
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QUESTIONARIO

OS AFETOS GERADOS A PARTIR DO AUTOSSERVICO DAS ORGANIZACOES
BANCARIAS NA VIDA DA POPULACAO IDOSA

O presente questionario tem como objetivo: coletar dados para o Trabalho de Conclusdo de
Curso (TCC) da discente Jéssica Milena Aguiar dos Santos matriculada no Curso de

Bacharelado em Administra¢ao da Universidade Federal do Delta do Parnaiba - UFDPar.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

O TCLE ¢ o documento que garante ao participante da pesquisa o respeito aos seus direitos.

Vocé esta sendo convidado(a) para participar, como voluntario(a), em uma pesquisa cientifica.
Para confirmar sua participacdo, por gentileza, leia este documento e depois selecione a opgao
correspondente no final dele. Este documento se chama TCLE (Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido) e garante que a pesquisadora, Jéssica Milena Aguiar dos Santos o uso exclusivo
das respostas dadas pelos respondentes, ndo havendo exposi¢do de nenhum dado pessoal ou
profissional do respondente. Este TCLE se refere ao TCC que tem como tema: OS AFETOS
GERADOS A PARTIR DO USO DO AUTOSSERVICO NAS ORGANIZACOES
BANCARIAS PELA POPULACAO IDOSA. Para ter uma copia do presente questionario vocé
poderd imprimi-lo ou gerar uma cépia em PDF o que oportuniza guarda-lo em seus arquivos.
A coleta dos dados da pesquisa sera realizada por meio deste questionario, constituido por
algumas questdes objetivas. Estima-se que vocé precisara de aproximadamente 7 minutos para
sua conclusdo. A precisao de suas respostas ¢ determinante para a qualidade da pesquisa. Caso
vocé ndo possa participar, sentiremos muito, mas entendemos que seu direito de ndo querer
participar ¢ supremo, entdo basta selecionar a opgao correspondente a sua vontade no final desta

pagina.

Aceito

N3io Aceito

Perfil Socioecondmico
Uma pesquisa de nivel socioecondmico ¢ uma ferramenta que permite coletar informagdes

sobre a renda ou situacdo economica apresentada pelas familias de uma determinada area



1. Qual o seu género?

Masculino
Feminino

Outro

Prefiro ndo dizer

2. Estado Civil (assinale uma):

Solteiro (a)

Casado (a) / mora com um (a) companheiro (a)
Uniao estavel

Separado (a) / divorciado (a) / desquitado (a)
Viavo (a)

3. Raga / Etnia (assinale uma):

Branco (a)
Pardo (a)
Preto (a)
Amarelo (a)
Indigenas

4. Qual ¢ o seu grau de escolaridade?

Sem escolaridade
Fundamental completo
Médio incompleto
Médio completo
Superior incompleto
Superior completo
Pos-graduacao

5. Faixa etdria (assinale uma):

18 até 24
25 até 34
35 até 44
45 até 60
Acima de 60

6. Renda mensal (assinale uma):

1 salario minimo

De 2 a 4 salarios minimos

De 5 a 7 salarios minimos

De 8 a 10 salarios minimos
Acima de 10 salarios minimos



7. Quantas pessoas moram com voc€? (Incluindo filhos, irmaos, parentes e amigos).

Moro sozinho
Uma a trés
Quarto a sete
Oito a dez
Mais de dez

8. Vocé ¢ aposentado(a) ou recebe algum tipo de auxilio/pensao?
Marcar apenas uma opcao.

Sim

Nao

9. Com qual frequéncia usa o autoatendimento do seu Banco?

Uma vez por semana

Duas vezes por semana
Uma vez ao més

Duas vezes ao més

Mais de duas vezes ao més

10. Qual o canal vocé mais utilizar para o autosservigo do banco?

Em casa via smartphone (celular)
No Banco nos caixas de autoatendimento

11. Por que vocé escolheu a opgao acima?

Comodidade

E mais facil
Tenho ajuda
Preciso de ajuda

12. Voce tem habilidade para operar no autoatendimento? (ex. caixa eletrdnico/smartphone)

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem discordo e nem concordo
Concordo

Concordo totalmente

13. Voce se sente seguro ao utilizar os servigos de autoatendimento?

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem discordo e nem concordo
Concordo

Concordo totalmente
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14. Vocé se sente independente quando ¢ necessario fazer suas transacdes bancdrias no
autoatendimento?

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem discordo e nem concordo
Concordo

Concordo totalmente

15. Vocé sente que o autoatendimento atende as necessidades dos clientes?

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem discordo ¢ nem concordo
Concordo

Concordo totalmente

16. Vocé acha importante ter ajuda de um funcionario do banco para manusear as maquinas no
autoatendimento?

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem discordo e nem concordo
Concordo

Concordo totalmente

17. Vocé se sente satisfeito (a) com o uso do autoatendimento dos servigos bancarios?

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem discordo ¢ nem concordo
Concordo

Concordo totalmente

18. Se vocé pudesse escolher a maneira de usar os servicos do banco, continuaria a usar o
autoatendimento?

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem discordo e nem concordo
Concordo

Concordo totalmente

19. Voce acha que o autoatendimento ¢ importante?

SIM
NAO

20. Ao utilizar o autoatendimento no seu aparelho de celular sua experiéncia final ¢?
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Muito insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente
Satisfeito

Muito satisfeito

21. Ao utilizar o autoatendimento no Caixa eletrénico do BANCO a sua experiéncia final &?

Muito insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente
Satisfeito

Muito satisfeito

22. Quando precisa buscar o autoatendimento bancario via Celular, qual emog¢do costuma
sentir?

Muito insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente
Satisfeito

Muito satisfeito

23. Quando precisa buscar o autoatendimento bancario via Caixa Eletronico, qual emocao
costuma sentir?

Muito insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente
Satisfeito

Muito satisfeito

24. Qual seu grau de satisfacdo de zero a dez com o servigo de autoatendimento bancério?

UM -1
DOIS -2
TRES -3
QUATRO -4
CINCO -5
SEIS - 6
SETE - 7
OITO -8
NOVE- 9
DEZ - 10
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