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Resumo: A evolucgido tecnoldgica trouxe um grande impacto no mercado como um todo, mas
principalmente no mercado financeiro, ao qual os segmentos tiveram que se adequar,
inovando a fim de arrebatar clientes. Os avancos tecnoldgicos deram inicio aos aplicativos
moveis, o qual possui a famosa abreviacdo “apps”, originada no idioma inglés da palavra
“applications”. Com os aplicativos de gestdo de investimentos, ndo foi diferente, estes
aderiram a inovacdo, permitindo aos interessados acesso a operacdes, rendimentos, e alguns
até mesmo conhecimento em plataformas online moveis. Entretanto, hd um desafio ao medir a
qualidade dos servigos, pois ela é baseada em fatores intangiveis no qual intangivel representa
a falta de algo concreto ao avaliar o servico promovido pela empresa prestadora. Dentro desta
abordagem, este trabalho propde-se a analisar a qualidade dos servigos de investimento via
mobile banking. Para atingir ao objetivo proposto com a realizacdo deste trabalho, aplicou-se
uma survey exploratéria aos usudrios dos aplicativos de gestdo de investimentos a partir de
um questiondrio distribuido via redes sociais com opcdes de respostas de multipla escolha
com os aspectos previstos na escala E-S-QUAL. Espera-se que as informacdes obtidas a partir
da realizacdo deste trabalho possam contribuir com o aprimoramento das priticas para
fidelizacdo de clientes e servigos ofertados por empresas de gestdo de investimentos via

mobile banking.

Palavras-Chaves: Gestao de Investimentos. Mobile Banking. Escala E-S-Qual. Qualidade em
Servigos.
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1. Introducao

Durante a pré-histéria, destaca-se o dpice em que a humanidade viveu de forma
ndémade em razdo do esgotamento dos recursos naturais, tendo como consequéncia a
locomogdo dos povos aos territérios proximos. Neste mesmo periodo, observou-se o
surgimento da Revolu¢do Agricola, onde houve um significativo aumento populacional, como
também o conhecimento de técnicas de agricultura, além de aperfeicoarem a técnica,
iniciaram a troca do excedente de seu consumo. Essa atividade ficou conhecida como
escambo, a troca sem utilizacdo da moeda.

Em razdo dos produtos serem facilmente pereciveis, nio fracionados, ter variacdo dos
valores e ndo possibilitar o acimulo de riquezas, a atividade foi aos poucos sendo
descontinuada, dando espago a prata e ao ouro. Os metais, ja muitos visados na época por sua
beleza, durabilidade, facilidade de locomocao, raridade e ficil divisdo, foi escolhido como
principal padrdo de valor. Assim sendo, eram trocados das mais diversas formas, desde
formato de barras a objetos e apetrechos.

No século VII a.C., surgem as primeiras moedas no formato conhecido atualmente,
com parametros de peso e valor especificados, com marcas do cunho oficial, ou seja,
impressdao de quem a confeccionou garantindo o seu valor. A defini¢do de dinheiro, segundo
Buitoni (1997), € um conceito desenvolvido pelos humanos, adquirindo intimeras
funcionalidades ligadas a intermediacao de troca, unidade de valor e reserva de valor.

Na Idade Média, deu-se o inicio ao papel moeda, que se originou através de recibos
entregues por ouvires, pessoas de confianca ao qual assegurava as posses dos depositantes, lhe
entregando como garantia um recibo em papel. Os ouvires eram procurados quando se
resguardava por seguranca e maior facilidade de locomogdo dos bens. Conforme a
popularizacdo dos recibos, foi o introito para aceitagdo como formas de pagamentos, surge
entdo a imagem do papel moeda.

Da mesma forma que a moeda, que por sua vez estava sendo utilizada como troco,
com maior variedade de ligas metdlicas, a moeda de papel, com o tempo também teve suas
impressoes para garantir seu valor e evitar falsificacdes.

Marca-se a necessidade de determinar as responsabilidades dos agentes mediadores,
destacando os ouvires como prelidio as instituicdes bancérias. Ao fim da Idade Média, com a

expansdo econdmica, torna-se popular na Europa a fun¢do do banco.
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Com o decorrer do tempo, as atividades possibilitaram ao banco acimulo de riquezas,
mediante a situacdo, emprestavam o excedente através do pagamento de juros, entretanto as
atividades se limitaram aos bancos judeus, presenciavam uma época de restricdes religiosas
pela Igreja Catdlica.

Compreende-se como superavitdrios, pessoas que procuram banqueiros para assegurar

seu dinheiro, pessoas ao qual possuem excedentes financeiros. Por outro lado, encontra-se os
deficitérios, individuo que necessita de capital, ou seja, procuram por empréstimos. Entre essa
relacdo, pode-se ter acdes de pessoas fisicas, empresas ou governos, que apesar de usarem
instrumentos diferentes, realizam suas operacdes basicamente no mesmo formato.
Para melhor funcionalidade no mercado, ocorreu a divisdo das institui¢des financeiras, sendo
elas as corretoras, os bancos, os fundos, as sociedades distribuidoras, dentre outras. Ha a
sofisticacdo dos instrumentos financeiros especializando para as novas necessidades e
adequacdes ao mercado, conforme evolugdo nos processos e procedimentos.

A principal funcdo do mercado financeiro através das instituicdes financeiras, € trazer
comunicacdo dos superavitirios com os deficitdrios. Dessa forma os investimentos
disponibilizam melhorias a economia, garantindo bem-estar mutuo a sociedade, com
produtividade e eficiéncia.

A evolucdo tecnoldgica trouxe um grande impacto no mercado como um todo, mas
principalmente no mercado financeiro, ao qual os segmentos tiveram que se adequar,
inovando a fins arrebatar clientes. Os avangos tecnoldgicos deram inicio aos aplicativos
moveis, no qual possui a famosa abreviagdo “Apps”, originada da lingua inglesa, da palavra
Applications. Hoje sdo encontrados em smartphones, com o objetivo de facilitar a vida dos
usudrios com suas formas dindmicas. A plataforma cativou e se popularizou entre todos que
vieram a desfrutar da inovacao.

Com os aplicativos de gestdo de investimentos, ndo foi diferente, aderiu a inovagao,

permitindo aos interessados acesso a operagdes, rendimentos e alguns até mesmo
conhecimento em plataformas online moveis.
Para evolugdo do tema, este trabalho proporciona um estudo sobre a qualidade dos servicos
fornecidos pelos aplicativos de gestdo de investimentos, proporcionando fidelizagdo,
prospeccao, reputagdo e competividade para as empresas. Entretanto, hd um desafio ao medir
a qualidade dos servigos, pois ela é baseada em fatores intangiveis, no qual intangivel
representa a falta de algo concreto ao avaliar o servigco promovido pela empresa prestadora.

Dentro desta abordagem, este trabalho propde-se a analisar a qualidade dos servicos de

investimento via Mobile Banking. Para atingir ao objetivo proposto, foi aplicada a escala E-S-
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QUAL ferramenta de qualidade desenvolvida por Parasuraman, Zeithmal e Berry (1985), que
tem por objetivo mensurar a qualidade dos servigos ofertados via websites.

2. Referencial teorico

A tecnologia tém sido destaque no setor bancdrio quando se refere a atendimento aos
clientes, tratando-se de um setor que lida com muitos dados de clientes e um mercado
rigoroso e com vasta concorréncia. Dentre as multiplas tecnologias abordadas neste setor,
uma das mais utilizadas sdo os servicos de Mobile Banking, segundo Pavarini et al (2010), sdo
tecnologias utilizadas a partir de smartphones, com autosservicos, conhecidos como
aplicativos bancérios. Esta tecnologia permite aos usudrios que facilitem o atendimento
movel, sem que necessite de um computador com internet, ou a locomocao até uma agéncia
bancdria proxima.

Do ponto de vista dos autores Bodie, Kane e Marcus (2015), um investimento seria a
aplicacdo de algo de valor, com a expectativa do retorno futuro, trazendo-se algum beneficio
em relacdo ao tempo. As plataformas bancdrias disponibilizam diversos servicos, tais como o0s
de investimento, permitindo que os usudrios além de fazer suas transacdes bancdrias, realize
aplicacdes de seus bens em ativos financeiros disponiveis pela empresa, anteriormente sO
disponivel com o gerente de seu banco, no qual Filho (2019, p.14), menciona a evolugao do
profissional atuante no mercado financeiro, qualificagdes exigidas hoje dos profissionais
atuando como gerente de banco, assistente de gerente e especialista em investimentos,
causadas principalmente pelo desenvolvimento do tema e do aumento do interesse da
populacdo de se integrar ao mercado financeiro. Atualmente destaca-se que os profissionais
da drea de investimentos, necessitam de certificacdes da ANBIMA (Associacao Brasileira das
Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais), dentre elas observa-se com nivel de
complexidade crescente CPA-10, CPA-20, CEA e CGA, para o profissional se qualificar e
garantir maiores conhecimentos em investimentos.

Em 2019, a FEBRABAN (Federacao Brasileira de Bancos), informou que as
transacdes bancdrias tiveram um aumento de 8% no geral, destacando-se o avanco de 24%
para os servigos via Mobile Banking.

Para Gronroos (2009), um servico tem como objetivo solucionar problemas ou atender
necessidades de consumidores sem necessariamente oferecer um produto fisico e na maioria
das vezes o servico € um processo realizado pelo prestador do servico juntamente com a

participacdo do consumidor. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) destaca que um servigo €
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uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o
papel de coprodutor.

Dentro desta abordagem, observa-se que a fidelizacdo dos clientes estd atrelada a
capacidade de uma organizag@o em atrair e reter seus clientes e € vital ao sucesso do negdcio.
A fidelidade do cliente requer um forte desejo, do cliente, para um produto ou servico em um
cendrio onde hd varios fornecedores disponiveis (DICK e BASU, 1994). Malaquias (2010)
afirma que o cliente precisa ser conquistado, e quando a empresa constréi esse relacionamento
visando também o lado emocional, a fidelidade torna-se efetiva.

Diante do desafio em mensurar a qualidade dos servicos online, a escala E-S-QUAL
(eletronic service quality) foi desenvolvida por Parasuraman, Zeithem e Malhotra (2005) para
aferir os estagios da venda do servigo, desde a compra online até o pos-venda, contemplando
sites no qual possuam venda de algum produto ou servico. O principal proposito, € o
desenvolvimento das avaliagdes dos clientes sobre a qualidade dos produtos ou servicos
prestados pela empresa, para proporcionar essa evolu¢do. Os parametros considerados para a

escala E-S-QUAL estao descritos no Quadro 1.

Quadro 1 — Parametros para a escala E-S-QUAL.

Critério Definicao

A disponibilidade das informacbes e contelido indica até que ponto os
usuarios podem controlar o conteddo e manipular o tempo das
informagdes disponibilizadas, além da capacidade de o usuario lembrar-
se das informacgdes e usa-la da melhor forma possivel. (ARIELY, 2000)

Disponibilidade

Facilidade de utilizacdo do site ou aplicativo, esse item ganha
importancia a partir da ndo existéncia de um atendente e caso o cliente
nao consiga executar a compre do servico o site ou aplicativo vai perder
a compre para um concorrente direto;

Privacidade/Seguranca seria a prote¢ao das informagdes pessoais dos
clientes e protecédo do site e aplicativo de sofrer uma fraude, e a cada
dia os clientes estdo mais preocupados com a seguranca dos seus
dados pessoais;

Layout, as cores, tamanho da letra, fotografias, figuras e animagdes séo
Layout utilizados para atrair o cliente e causar uma, melhor percepcao do
mesmo.

Segundo Wolfinbarger e Gilly (2003) descobriram que a confiabilidade
/classificacdes de atendimento foi o0 mais forte predito de satisfagcdao do
cliente em qualidade, e o0 segundo mais forte predito de intencbes de
recompra em um site

Facilidade de Utilizacao

Privacidade e Seguranca

Confiabilidade

Fonte: Adaptado de A. Parasuraman, V. Zeithaml e A. Malhotra (2005).

3. Metodologia
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Para atingir ao objetivo proposto com a realizacdo deste trabalho, aplicou-se uma
survey exploratéria aos usudrios dos aplicativos de gestdo de investimentos a partir da
distribuicdo via redes sociais de um questiondrio com opg¢des de resposta de multipla escolha.
De acordo com Forza (2002), uma survey exploratdria é a pesquisa que envolve a coleta de
informacdes por meio de individuos sobre eles mesmos ou sobre as organizacdes as quais eles
pertencem ou consomem. As respostas foram classificadas conforme escala Likert, sendo: (1)
discordo totalmente, (2) discordo parcialmente, (3) indiferente, (4) concordo parcialmente e
(5) concordo totalmente (CUNHA, 2007). Observa-se na Figura 1 a estrutura metodolégica

quanto: a natureza, abordagem, objetivo, método, técnica para coleta e andlise dos dados.

Figura 1 — Estrutura metodolégica do trabalho.

Estrutura
Metodoldgica
da Pesquisa

Técnica para
Andlise dos
Dados

Técnita para
Caleta de Dados

Mist? ou . Survey
Combinada tey i Exploratinia
(Qualitativa e

Cluantitaiiva)

Pesguisa

Cuestionarios Andlise da
Semi o Correlacdo de
estruturados Pearson

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

O gréfico radar exibe observagdes multivaridveis de forma a apresentar a moda
amostral de um conjunto de dados trata do valor que ocorre com maior frequéncia ou o valor
mais comum em um conjunto de dados e € especialmente ttil quando os valores ou

observacdes ndo sdo numéricos, casos em que a média ou mediana ndo podem ser definidas.

A fim de analisar a correlagdo entre os dados obtidos, € utilizado o coeficiente de
correlagdo de Pearson que assume valores entre -1 e 1 onde:
- 0.9 para mais ou para menos indica uma correlagdo muito forte;
- 0.7 a 0.9 positivo ou negativo indica uma correlagao forte;
— 0.5 a 0.7 positivo ou negativo indica uma correlagdo moderada;
— 0.3 a 0.5 positivo ou negativo indica uma correlagdo fraca;

- 0 a 0.3 positivo ou negativo indica uma correlacao desprezivel.
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A férmula a seguir demonstra como calcular o coeficiente de correlacdo de Pearson:

z:‘_l(m.s — 2)(yi — 7) _ cov(X,Y)

\/2?—1 \/E?ﬂ yi — §)>2 B v var(X) - var(Y)
(1)

onde L1y L2yeeeydp € yl ! y21 s y’” sdo os valores medidos de ambas as

variaveis. Além disso:

=

1
:H ﬂzi'zyz'

=1 (2) e i=l1 (3) sdo as médias aritméticas de ambas

as variaveis.

O tamanho amostral foi estimado em um minimo de 45 respondentes com um erro maximo de

4% e confiabilidade de 95% para um desvio padrao amostral de 1,2 a partir da formula (1):

EpS E
I =1—
(E ) (D
Sendo:

— n =tamanho amostral

— Zc =nivel de confianga
— s =desvio padrdo amostral

— E =erro amostral

=

. Analise e discussio dos resultados

A survey exploratoria foi aplicada no primeiro semestre de 2020 e o questiondrio foi
disponibilizado via aplicativo de mensagens no més de abril. Foram apuradas 45 respostas

vdlidas pelos contraentes de servigos de gestdo de investimentos via mobile banking.

A Figura 2 apresenta o fluxo aproximado para a adesdo dos servicos de gestdo de
investimentos via Mobile Banking. Inicialmente € solicitada a abertura de uma conta junto a

empresa de gestdo de investimento. Apds a aprovacdo, conclui-se a abertura da conta e o
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aplicativo fica disponivel para o acesso. Neste aplicativo, estardo disponiveis 0s servigos para
a gestdo de investimentos. A partir de um depdsito inicial do capital em sua conta, serd
possivel a contratagdo do servico e os recursos aplicados terdo seus rendimentos de acordo
com a classe de titulo contratada.

Figura 2 — Fluxo de ades@o dos servicos de gestdo de investimentos.

PASSOS PARA O INVESTIDOR
APLICAR SEU CAPITAL VIA MOBILE
BANKING

1 ‘ Abertura de Conta

Investido

2 ‘ Deposito do Capital a ser

3 Escolha da Classe de Ativos
Dentre os Disponiveis

4 ‘ Efetuar a Contratagio

5 Acompanhar o seu
Investimento

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

A Figura 3 ilustra a preferéncia dos respondentes pelas empresas de gestdo de
investimentos. Observa-se que as empresas XP Investimentos, Nubank, Clear, Rico e Pi
Investimentos concentram 80 % da preferéncia dos respondentes de acordo com o grafico de

pareto.
Figura 3 — Preferéncia dos respondentes pelas empresas.

s 100%
90%
80%
70%
50%
50%
4%
30%
20%
10%

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).
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Na Figura 4 observa-se o grifico radar com os aspectos relacionados a escala E-S-
QUAL. Observa-se que fator de fidelizacdo € o aspecto que carece de uma maior atencao por
parte dos administradores de aplicativos de gestdo de investimento. Provavelmente existe uma
demanda para os cursos gratuitos de gestdo de investimentos.

Os demais aspectos da escala E-S-QUAL apresentam-se bem avaliados segundo a

opinido dos respondentes que colaboraram a survey exploratoria.
Figura 4 — Aspectos escala E-S-QUAL.

Eficiéncia: o aplicativo de
investimento auxilia a
navegar dentro dele de

modo rapido.

/SA\
~.
~ } \ Atendimento: o aplicativo
7 facilita as formas de

saques de seus ativos.

Fidelizagdo: o aplictativo
de investimento oferece
cursos gratuitos para
auxiliar o investidor.

Reputago: a indicagio de Disponibilidade: o

/ aplicativo de investimento

..
ndo sai do ar.

um amigo me despertou o
interesse pelo aplicativo

de investimento utilizado. ey
\\_\ /
\\\/

Privacidade & seguranca: o
aplicativo de investimento
nao divulga minhas
informagdes pessoais.

-

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Para analisar a relacdo entre os aspectados da Escala E-S-QUAL, foi elaborada uma

matriz correlacional ilustrada na Figura 5.

Figura 5 — Matriz correlacional para os aspectos escala E-S-QUAL.

prazos

Andlise Dimensodes Escala
E-S-QUAL

Eficiéncia
Disponibilidade de Sistema
Privacidade & Seguranca
Reputagdo
Fidelizagdo

Eficiéncia 0,13
Atendimento aos prazos [V 0,28]0,4310,003|0,12
Disponibilidade de Sistema  [(F oW1 BRI ISVAR NV RIeRer!
() Ze (g e (o [o SRR =Te [V (e [3 [« 0,29 | 0,43 |0,21] 1 [-0,07]0,02

Reputagdo 0,13[0,003|0,21]-0,07] 1 10,14

Fidelizacdo 0,14/ 0,12]0,04{0,02]| 0,14 | 1

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

=i Atendimento aos
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Os coeficientes de Pearson apurados para as dimensdes da escala E-S-QUAL possuem
variacdo entre -0,07 e 0,52, o que indica um grau de correlacdo entre desprezivel e/ou fraca
entre as dimensdes avaliadas pelos respondentes, demonstrando que, por nio terem relagao,
estas dimensdes devem ser analisadas individualmente.

5. Consideracoes finais

Este trabalho prop0Os-se analisar a qualidade de servicos de gestdo de investimentos
ofertados via Mobile Banking a partir da aplicacdo da escala E-S-QUAL. Como resultado
desta andlise conclui-se que a escala é adequada para a anédlise desse mercado e dentre as
informacdes apuradas, destaca-se a necessidade de maior atencdo por parte dos
administradores dos aplicativos de gestdo de investimento para o aspecto “fidelizagdo dos
clientes” por meio da disponibilizacdo de cursos gratuitos de orientagdo para investimentos.

Na anélise de correlacdo entre os aspectos da escala E-S-QUAL, observa-se que estes
aspectos devem ser analisados de forma individual, uma vez que os resultados apontam para
uma correlacdo fraca e/ou desprezivel entre eles de acordo com a escala correlacional de
Pearson. As limitacdes deste trabalho apresentam-se com relacdo ao abaixo nimero de
usudrios dos servicos gestdo de investimento via Mobile Banking que concordaram em
colaborar com a realizacdo deste trabalho respondendo o questiondrio proposto. Além disso,
destaca-se que estes colaboradores, estdo localizados apenas no Estado de Sdo Paulo, ndo
podendo generalizar os dados e informagdes apuradas para outras regides. Outra limitagdo € a
abrangéncia de mais de um aplicativo para resultados na pesquisa, pois ndo se obteve um
numero de amostras minimas que se viabiliza focar em apenas uma empresa e/ou aplicativo.

Espera-se que as informacdes obtidas a partir da realizacdo deste trabalho possam
contribuir com o aprimoramento das praticas para a fidelizacdo dos clientes de servigos
ofertados por empresas de gestdo de investimentos via Mobile Banking. Por se tratar de um
tema emergente, sugere-se o aprofundamento deste trabalho para aplicativos especificos deste
segmento. Destaca-se que os clientes fidelizados tendem a aumentar a aplicacdo dos seus

recursos em investimentos ofertados via Mobile Banking.
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