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RESUMO

O objetivo deste estudo é desenvolver uma analise comparativa entre aplicativos de
mobile banking de organizagfes financeiras. O referencial tedrico fundamentou-se
em pesquisas oriundas de sites da internet e dos principais bancos de dados
académicos online, como PROQUEST, GOOGLE SCHOLAR e SCIELO, baseando-
se em artigos e periédicos sobre o0 assunto. A pesquisa compreendeu um estudo de
caso de natureza exploratéria, com a adocao da abordagem qualitativa de analise,
composta por dois momentos. No primeiro momento foi feito um estudo dos
aplicativos para celular da Caixa Econ6mica Federal e do Banco do Brasil. Entre as
variaveis analisadas constaram: Descricdo do Aplicativo, Versdo Atual, Ultima
Atualizacdo, Quantidade de Avaliacdes dos Usuérios, Nota Atribuida pelos Usuarios,
entre outras. No segundo momento foi realizada uma analise das principais
funcionalidades do aplicativo destinado a pessoa fisica de cada instituicdo financeira
mencionada. Apesar dos resultados se aproximarem em quase todas as varaveis, 0s
aplicativos se diferenciam em relacao a alguns pontos. Entre eles, consulta de saldo
de FGTS e apostas na Loteria Federal, na Caixa; e transferéncia de valores para
guem nao possui conta bancaria e servicos de cambio para consultas e liquidacdes,
no BB. Com isso, percebe-se que as instituicdes financeiras tém aumentando seus
investimentos neste canal o qual podera, dentro de pouco tempo, ser tdo utilizado
qguanto o internet banking é atualmente.
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APPLICATION ANALYSIS OF MOBILE BANKING: A COMPARATIVE CASE
STUDY OF CAIXA ECONOMICA FEDERAL AND BANCO DO BRASIL BANKS

ABSTRACT

The objective of this study is to develop a comparative analysis between mobile
banking applications for financial organizations. The theoretical framework was
based on research originating from the internet and the main banks of academic data
online sites like PROQUEST, GOOGLE SCHOLAR and SCIELO, relying on articles
and journals on the subject. The research included a case study of an exploratory
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nature, with the adoption of qualitative analysis approach, consisting of two stages.
At first we made a study of mobile apps Caixa Econdmica Federal and Banco do
Brazil. Among the variables analyzed consisted: Application Description, Current
Version, Last Update, Number of User Reviews, Rating Awarded by Users, among
others. In the second phase an analysis of the main features of the application for the
individuals mentioned in each financial institution was performed. Although the
results approach in almost all variables, the applications differ in some points. Among
them, the FGTS balance inquiry and betting on the national lottery, in Caixa
Econdmica Federal bank ; and transfer values for those who do not have a bank
account and foreign exchange services to consultations and assessments in Banco
do Brasil bank. With this, one realizes that financial institutions are increasing their
investments in this channel which may shortly be so used as internet banking is
currently.

Keywords: Anwendung. Mobile Banking. Bankinstitut.

1 INTRODUCAO

A tecnologia esta cada vez mais presente no cotidiano da humanidade. Tudo
que € utilizado pelo homem esta diretamente ou indiretamente ligado a algo
tecnolégico. Desde uma simples ligacéo telefénica, até a compra de um bem muito
valioso. A informatizagdo também tomou o lugar do atendente. Ndo é mais
necessario ir ao banco, por exemplo. Basta ter acesso a internet e, em qualquer
parte do planeta, acessar a conta bancéaria quando necessario.

A industria das telecomunicacfes € uma das areas onde ocorrem mudancas
cada vez mais velozes e intensas. O telefone celular € uma consequéncia dessas
inovacbes. Com o surgimento de uma gama de possibilidades tecnoldgicas e de
recursos disponiveis nos aparelhos, o celular passou a representar um novo canal e,
agora, um potencial para as relacdes de compra. No setor bancério, ao se visualizar
o telefone celular como nova midia e apos a rapida difusdo do internet banking, as
instituicbes passaram a avaliar a possibilidade de autoatendimento pelo telefone
celular.

Para o segmento bancario, a tecnologia advinda com a internet passou de
simples promessa a realidade concreta na vida das pessoas e empresas em menos
de dez anos. Durante quase dois séculos a atividade bancéaria no Brasil podia ser
reconhecida pela placa na fachada do prédio e pelo guiché de caixas. No inicio dos
anos 90, o atendimento saiu do balcao e foi para a sala de autoatendimento. Agora,
o0 setor investe na chamada terceira onda: o banco maovel, disponivel em todo lugar e

a qualquer hora por meio do telefone celular. (MONTEIRO, 2005).



O novo canal permite uma maior facilidade de aquisi¢ao de informacdes por
parte do cliente, pois propicia um contato direto, rico em informacdes e interativo
(ALBERTIN, 1999). Além disso, ainda segundo Albertin (1999), a falta de tempo dos
clientes € um dos fatores que motivam o0 uso desses servicos e de novos canais.

Assim, a questdo de pesquisa do presente estudo consiste: Quais as
funcionalidades disponiveis nos aplicativos de mobile banking? O objetivo é
desenvolver uma analise comparativa entre os aplicativos de mobile banking de
organizacdes financeiras. Com isso pretende-se chegar a uma conclusdo se o
mobile banking ja pode ser considerado como um canal “independente”, onde o
cliente consegue realizar todas ou a maioria das suas transagodes financeiras.

A pesquisa compreende um estudo de caso de natureza exploratéria, com a
adocdo da abordagem qualitativa de analise, composta por dois momentos. No
primeiro momento sera feito um estudo dos aplicativos para celular da Caixa
Econdbmica Federal e do Banco do Brasil disponiveis para download no site

https://play.google.com/store. As variaveis analisadas serdo: Descricdo do

Aplicativo, Novidades da Versdo, Versdo Atual, Ultima Atualizacdo, Tamanho do
Aplicativo, Compatibilidade, Quantidade de Avaliacdes dos Usuérios, Nota Atribuida
pelos Usuarios, Quantidade de Downloads e Outros Aplicativos Financeiros Pessoa
Fisica para Celular. No segundo momento sera realizada uma analise das principais
funcionalidades do aplicativo destinado a pessoa fisica de cada instituicao financeira
mencionada. As variaveis serdo: Movimentacdo da conta, Pagamentos,
Transferéncias, Empréstimos, Cartdo de Crédito e Investimentos.

A escolha das duas instituicdes bancéarias se deu em virtude do expressivo
namero de clientes que as organizacfes possuem atualmente, ultrapassando um
total de mais de 130 milhdes. Com isso, configuram-se como os dois bancos mais
expressivos para o povo brasileiro. A Caixa Econdmica Federal € ainda a unica
instituicdo financeira no pais cem por cento publica, oferecendo servicos sociais
como pagamento de FGTS, seguro desemprego, bolsa familia, e o Banco do Brasil é
0 mais antigo no pais e, assim como a Caixa, esta presente em todo o territério
brasileiro.

O presente artigo € composto dos seguintes itens: 2. Referencial Teérico, 3.

Analise dos Dados e 4. Consideragdes Finais.

2 Referencial Tebérico


https://play.google.com/store

A Evolucgéo e as Vantagens advindas com a Internet

Desde quando surgiu em 1969, nos Estados Unidos, com a funcédo de
interligar laboratérios de pesquisa até hoje, a internet evoluiu muito. A Arpanet, como
era chamada, garantia a comunicacgédo entre militares e cientistas no auge da Guerra
Fria. A partir de 1982 0 seu uso tornou-se maior no ambito académico e em 1987,
pela primeira vez, foi liberado o uso comercial nos EUA (SILVA, 2001).

No Brasil, 0 uso da internet teve inicio em 1995 com iniciativa do governo
federal, quando foi implantada a infraestrutura necessaria e definicdo de parametros
para a posterior operacado de empresas privadas provedoras de acesso aos usuarios
(MONTEIRO, 2001).

Desde entdo, a internet no pais apresentou um crescimento espantoso,
quando o numero de usuéarios aumentou quase 1000%, entre os anos de 1996 e
1997, passando de 170 mil para 1,3 milhdo. Em janeiro de 2000, eram estimados 4,5
milhdes de internautas (MONTEIRO, 2001).

Imaginar a vida do ser humano nos dias atuais sem acesso a internet,
podendo estar informado e conectado em tempo real em qualquer parte do planeta,
€ quase uma utopia. A comodidade advinda dessa revolucdo tecnolégica fez com
gue muitos clientes deixassem de galgar precos em estabelecimentos comerciais e
passassem a fazer compras online. Pela internet pode-se comprar desde itens
basicos, como alimentos pereciveis, até um ingresso para assistir ao mais novo filme
lancado nas telas dos cinemas.

Com o surgimento dos celulares smartphones, o0 mundo passou a
experimentar mais uma ferramenta facilitadora para o comércio e prestacdo de
servicos online. No Brasil, mais da metade da populacéo teve acesso a internet em
2013, estimativa de 85,9 milhdes de internautas — 51% dos cidadaos, de acordo com
pesquisa divulgada pelo Centro de Estudos sobre as Tecnologias da Informacéo e
da Comunicacédo. Entre os principais fatores que contribuiram para o marco inédito
estdo o aumento exponencial no uso de celulares para conexdo com a rede e a
multiplicacéo de equipamentos portateis, como notebooks e tablets (JANSEN, 2014).

O espaco virtual possibilita 0 acesso a produtos e servicos, que podem ser
comercializados e distribuidos por meio de sistemas baseados na internet,

acessiveis em diferentes locais e horarios.



Como cita Ramos e Costa (2000), esta modalidade de fazer negocios, com
base na Web, é o que se pode chamar de comércio eletrbnico, que se transaciona
em nivel de mercado eletrénico (e-market), e envolve empresa a empresa (business-
to-business) ou empresa para o cliente (business to consumer).

A natureza interativa da Web permite aos seus usuarios um
comprometimento muito mais ativo do que o possibilitado pela utilizagdo de outras
tecnologias. Enquanto pelos outros canais as informagfes sdo empurradas,
independentemente do fato de serem ou néo desejadas, com a Web o usuario busca
a informacao que quer, na dosagem que lhe € mais conveniente.

Esta caracteristica vai ao encontro da necessidade de uma parcela
crescente da clientela de servicos financeiros, que € mais ativa no sentido de querer
gerir o investimento de seus ativos financeiros, mais do que simplesmente deixa-los
depositados e estaticos numa conta bancéria (GALLEGO, 1998 apud DINIZ, 2000).

A extensa conectividade da Internet permite que pessoas e organizacdes
consigam adquirir informacdo de forma muito mais facil e barata do que ja foi
possivel com outras tecnologias. Essa acessibilidade a informacdes, que nem
mesmo estariam disponiveis pelos outros meios, gera nova realidade, na qual os
bancos podem adicionar valor aos seus servicos por meio de coordenagdo mais
efetiva das fontes provedoras e distribuidoras de informacao, entre as quais podem

estar incluidos os seus préprios clientes (Diniz, 2000).

Os servi¢cos bancarios nainternet e no Mobile Banking

As aplicacdes de tecnologia da informacado (TI), ttm o potencial de mudar
significativamente os processos de negociacdao entre os bancos e seus clientes e
contribuem, de forma mais significativa, para a obtencédo de informacfes sobre os
mesmos, podendo facilitar a customizacdo dos produtos e servicos bancérios e,
assim, melhorar o relacionamento com os clientes (ALBERTIN, 1999).

Instituicdes bancarias brasileiras tém utilizado largamente a Tl para interligar
todas as suas agéncias em nivel nacional, processando um grande nuamero de
transacoes e atendendo uma quantidade muito maior de clientes, dentro e fora das
agéncias, de forma rapida, segura e personalizada.

Para Castro e Gouvéa (2013), o banco virtual oferece beneficios para os

clientes, como a diminuicdo do tamanho das filas nas agéncias bancarias fisicas, a



maior flexibilidade horaria para realizar as transac¢des bancérias e o ganho de tempo
em funcdo da possibilidade de se realizarem as transacgfes a partir de casa. Estima-
se, ainda, que o processamento de uma transacdo eletrénica custa seis vezes
menos que o custo de processar um cheque, além da obtencdo de um maior nimero
de clientes fidelizados e de negdcios realizados, o que implica aumento do lucro
para o banco.

A familiaridade com o banco virtual possibilita uma maior utilizacdo por parte
dos clientes, movimentando quantias maiores e atribuindo notas melhores a sua
qualidade, formando-se ai um ciclo virtuoso. Navegacdo rapida e facil que atenda as
necessidades dos clientes pode aumentar a familiaridade dos usuérios, resultando
no aumento de uso do sistema e crescimento do volume de transacdo mensal
(CASTRO; GOUVEA, 2013).

Segundo pesquisa divulgada pela Federacdo Brasileira de Bancos -
Febraban, as transagfes bancérias realizadas nos meios virtuais (Internet Banking e
Mobile Banking) ultrapassaram as realizadas pelos meios tradicionais em 2012. Os
canais digitais representaram 42% do total de transacdes financeiras, contra 41%
realizadas em agéncias e caixas eletronicos (ATMs) e 17% restantes através de
cartbes de débitos (O GLOBO, 2013).

A pesquisa revelou também que a internet deve responder por 60% das
operacbes nos bancos brasileiros até 2017. O perfil mais "internauta" dos
correntistas levou a uma mudanca no comportamento dos usuarios, que passaram a
utilizar cada vez mais aparelhos moéveis para acessar contas e fazer transacdes
financeiras. O numero de contas com acesso movel passou de 200 mil para 6
milhdes entre 2008 e 2012, alta média de 137% ao ano. O volume de transacgdes por
meio do Mobilie Banking também cresceu exponencialmente, saindo de 8 milhdes
para 823 milhdes, ao ano (O GLOBO, 2013).

Como diferenga principal entre internet banking e mobile banking, percebe-
se que enquanto na internet tem-se um modelo centrado no computador - ou seja, 0
usuario vai onde o computador esta e ainda depende do acesso a rede, no caso do
telefone celular, € o servico que esta onde quer que 0 usuario va - ou seja, € um
modelo centrado no usuario (SANTOS; VEIGA; SOUZA, 2011).

No Brasil existem mais de 271 milhGes de celulares, segundo dados da
Agéncia Nacional de Telecomunicacfes — Anatel. Deste total 78% sao acessos pré-

pagos e a banda larga movel totaliza 103,11 milhdes de acessos, dos quais 1,31



milhdes j& possuem tecnologia 4G (Anatel: Brasil encerra 2013 com 271 milhfes de
celulares, 2014).

Para Santos, Veiga e Souza (2011) o mobile banking apresenta-se como um
novo servico bancario que possibilita aos clientes realizarem pelo celular quase
todas as operagfes disponiveis em caixas de autoatendimento e internet banking.
Correntistas podem consultar extratos e saldos, fazer transferéncias entre contas do
banco, pagamentos de titulos e convénios, DOC/TED, recarga de celular pré-pago e
empréstimos.

O celular realmente é a bola da vez para as instituicdes bancéarias que
querem estar sintonizadas com o cenario atual da bancarizacdo mével. O banco de
bolso apresenta comodidade, rapidez, facilidade de acesso e esta disponivel a
qualquer momento em qualquer lugar.

Para os proximos anos, com a queda dos precos dos celulares smartphones,
a tendéncia é de que a expanséo continue. De acordo com a FEBRABAN (2012),
dentro de 5 a 7 anos, o mobile banking deve tornar-se um canal para transacdes tao

relevante quanto o internet banking.

3 ANALISE DOS DADOS

Andalise Comparativa dos Aplicativos Mobile Banking da Caixa

Econbmica Federal e Banco do Brasil da plataforma GOOGLE PLAY

Apresenta-se a seguir o resultado da pesquisa no site GOOGLE PLAY
STORE, realizada no dia 24 de julho de 2014, com relagéo aos aplicativos de mobile
banking para smartphones das instituicdes financeiras Caixa Econdmica Federal e
Banco do Brasil.

Inicialmente, foi acessado o0 site https://play.google.com/store e

pesquisaram-se os aplicativos pelos nomes dos referidos bancos. A comparagéo,
conforme apresentada na TABELA 1, foi referente a dez itens: Descricdo do
Aplicativo, Novidades da Versdo, Versdo Atual, Ultima Atualizacdo, Tamanho do
Aplicativo, Compatibilidade, Quantidade de Avalia¢cdes dos Usuarios, Nota Atribuida
pelos Usuarios, Quantidade de Downloads e Outros Aplicativos Financeiros Pessoa
Fisica para Celular.


https://play.google.com/store

Com relacdo a Descricdo do Aplicativo os bancos descrevem
resumidamente as funcionalidades de cada um dos seus aplicativos. A Caixa
Econdmica Federal cita que o cliente tem “mais de uma centena de servigos da sua
conta pelo celular”. O Banco do Brasil, além da descricdo dos servigos, apresenta
uma informacao adicional de como o cliente pode acessar a conta pelo telefone:
“Para acesso a sua Conta Pessoal, é necessario a senha de 8 digitos, a mesma
utilizada no Autoatendimento BB pela Internet”.

No item Novidades da Versao a Caixa diz apenas “Novo layout do ‘Acesse
sua Conta™ e cita a incluséo de leitor de cédigo de barras para boletos. O Banco do
Brasil esmilca as novas solucdes, para o mobile banking, implantadas pelo banco,
inclusive detalhando as funcionalidades, como por exemplo: “LCA — Letra de Crédito
do Agronegocio (aplicagédo e cancelamento)”.

Em Versdo Atual tem-se a informacao de h4 quanto tempo cada instituicdo
financeira langou o aplicativo para telefone celular. Enquanto a Caixa esta na versao
1.3.2, 0 BB ja esta oferecendo a verséo 5.5.0. O BB foi o primeiro banco a implantar
o mobile banking no Brasil, de maneira massificada, com funcdes de consultas,
transferéncias, pagamentos e empréstimos no ano de 2006 (BRAUN, 2006),
enquanto a Caixa s6 lancou o seu Mobile em 2012 (SORGINE, 2012). Em um
mundo onde a todo instante langa-se novidade no meio tecnoldgico, principalmente
na area financeira, os bancos sao os que querem estar mais “antenados” e, até
mesmo, antecipados ao que é oferecido no mercado. Este fator é percebido no item
Ultima Atualizacdo, onde a Caixa Econémica e o Banco do Brasil demonstram
estar com seus aplicativos atualizados, com datas de 28 de maio de 2014 e 27 de
maio de 2014, respectivamente, em torno 60 dias antes da realizagcdo desta
pesquisa.

Quanto ao Tamanho do Aplicativo, os dois bancos também se equiparam,
exigindo entre 6,9 e 8,3 MB (megabytes) de capacidade para armazenamento no
telefone celular. Este € um tamanho pequeno — pode ser comparado ao tamanho
médio de uma musica MP3 — quando levado em consideracdo que 0 espacgo
disponivel para gravacdes (de jogos, aplicativos) em um smartphone atualmente é
no minimo 1GB (gigabyte) ou 1024 MB (megabytes) (GURU, 2014).

Com relacdo a Compatibilidade, ambos o0s bancos disponibilizam

aplicativos com grande alcance de usuarios, visto que sdo compativeis para



celulares com plataforma Android 2.0.1 e 2.1 ou superiores, ambos lancados no
mercado entre os anos de 2009 e 2010 (ANDROID 2.1 PLATFORM).

Os itens Quantidade de Avaliagcbes dos Usuarios e Nota atribuida pelos
usuarios apresentam caracteristicas particulares para cada banco. O BB possui
65.760 resenhas, nas quais 0s usuarios atribuem uma nota média de 4,2 “estrelas”.
Fazendo uma analise percentual, obtém-se 79,96% para os que atribuem ao
aplicativo a nota 4 ou 5 “estrelas” — que pode ser comparado como Muito Bom ou
Excelente; e apenas 11,46% dos usuarios aplicaram 1 ou 2 “estrelas” demonstrando
estar insatisfeitos.

A Caixa, por sua vez, apresenta como nota média 3,6 “estrelas”, num total
de 44.045 avaliacdes. Entre 4 e 5 estrelas encontra-se 59,76% das respostas dos
usuarios. Este pode ser considerado um indice satisfatério, visto que o banco
aprimorou sua versdo de mobile banking com varias funcionalidades, que ja existiam
no internet banking, apenas no més de maio de 2014 — 2 meses atrds. Embora
apresente pouco mais de 25% de insatisfacdo, 11.632 resenhas com 1 ou 2
“estrelas” marcadas, este comportamento do usuario de mobile banking faz
referéncia, também, a todo o histérico do aplicativo, que disponibilizava poucas
funcionalidades quando foi lancado.

No que diz respeito a Quantidade de Downloads, o aplicativo do Banco do
Brasil supera o da Caixa Econémica Federal. Enquanto aquele apresenta entre 5 e
10 milhGes de downloads, este informa estatisticas entre 1 e 5 milhdes. A grande
divergéncia pode ser explicada: o BB Mobile Banking surgiu, com vérias fun¢des, no
ano de 2006 (BRAUN, 2006), enquanto o Mobile Banking Caixa, apenas em 2012
(SORGINE, 2012).

O ultimo item avaliou se existem Outros Aplicativos Financeiros Pessoa
Fisica para Celular na plataforma do GOOGLE PLAY. A Caixa nao disponibiliza
nenhum outro, apresentando todas as funcionalidades oferecidas para mobile em
aplicativo Unico. O BB dispbe do aplicativo Home Broker, o qual é destinado a

operacOes de compra e venda no mercado de agdes.
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Tabela 1 - Andlise comparativa do Mobile Banking Caixa Econdmica Federal x Mobile Banking Banco

do Brasil na Plataforma do GOOGLE PLAY
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Analise comparativa de funcionalidades dos aplicativos Mobile Banking
da Caixa Economica Federal e do Banco do Brasil

A andlise comparativa das funcionalidades dos aplicativos Mobile Banking
dos bancos Caixa EconbOmica Federal e Banco do Brasil tem por finalidade
apresentar semelhancas e particularidades de uso entre ambos, visto serem estas
instituicbes as duas que possuem 0 maior alcance de acesso no pais. Juntas, elas
possuem mais de 130 milhdes de clientes, mais de dois tercos da populacéo
brasileira.

A andlise foi realizada no més de julho de 2014 em celular smartphone, com
acesso aos aplicativos CAIXA (versdo 1.3.2) e BANCO DO BRASIL (verséo 5.5.0),
disponiveis na plataforma GOOGLE PLAY (https://play.google.com/store/). As
varidveis analisadas foram: Movimentacdo da conta, Pagamentos,
Transferéncias, Empréstimos, Cartdo de Crédito e Investimentos. Em cada
variavel identificou-se as suas funcionalidades e foi inclido um item chamado
Servicos diferenciados, no qual se buscou atribuir valor a variavel analisada,
tentando ressaltar algum servigo particular disponibilizado apenas naquele
aplicativo.

Vale ressaltar que, enquanto esta se fazendo este trabalho é possivel que as
instituicbes bancéarias envolvidas tenham feito alguma atualizacdo de versdo dos
seus aplicativos de mobile banking, incluindo ou melhorando a ja existente (aqui
analisada), e que este comparativo faz referéncia apenas as versdes 1.3.2 e 5.5.0
da Caixa Econdmica Federal e do Banco do Brasil, respectivamente.

No item Movimentacdo da Conta, conforme apresentado na Tabela 2, os
aspectos abordados foram: Saldo de conta corrente/poupanca; Extrato de conta
corrente/poupanca e periodo disponibilizado; Extrato de tarifas e periodo
disponibilizado; Extrato de compras a deébito e periodo disponibilizado; Cheques
(solicitacdo, desbloqueio, sustacao, baixa, extrato); Dados pessoais (inclusado e
alteracao); 22 via de comprovantes; e Servigos diferenciados.

As funcionalidades que merecem ser destacadas sédo: Extrato de compras
a débito e periodo disponibilizado e Atualizacdo de dados pessoais, nas quais,
enquanto o BB nao disponibiliza tais servicos, na Caixa € possivel consultar os
altimos 13 meses de compras a débito e atualizar endereco e telefone nos dados

cadastrais. Em Servi¢os diferenciados, o mobile banking da Caixa apresenta um
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item chamado “Minhas Transa¢des”, onde € possivel pré cadastrar e salvar
transacdes personalizadas de pagamentos, transferéncias e recarga de celular; ja o
do Banco do Brasil permite criar atalho para transacées mais utilizadas, mas néo
disponibiliza o pré-cadastro. O app do BB também possui acesso para Extrato de
Previdéncia Social.

A Tabela 3 mostra as andlises do quesito Pagamentos, no qual foram
comparados: Tipos de pagamentos; Leitor de codigo de barras; Agendamento;
Cancelamento; e Servicos diferenciados.

As duas instituicdes financeiras disponibilizam basicamente 0os mesmos
servigos nos seus aplicativos. Para o item Servigos diferenciados, verifica-se que a
Caixa Econbmica Federal € possivel personalizar alguns tipos de pagamentos e
salvar no item “Minhas Transag¢des”. O Banco do Brasil, por sua vez, disponibiliza
emissao de 22 via de boletos do BB em aplicativo vinculado ao mobile banking.

Para a variavel Transferéncias, foram analisados os itens: Entre contas do
préprio banco; TED; DOC; Agendamento; Cancelamento; e Servicos diferenciados.
Os resultados obtidos estéo listados na Tabela 4.

Neste quesito, os mobiles podem ser equiparados na disponibilizacdo de
servicos moéveis. No entanto, o Banco do Brasil apresenta uma funcionalidade
particular em Servicos diferenciados: permite transferir para quem néo é cliente do
banco apenas com o numero do CPF e n° do celular do beneficiario, o qual pode
sacar o valor em qualquer caixa eletrdnico daquela rede bancéaria ou nos seus
correspondentes.

A analise de Empréstimos, visualizada na Tabela 5, abordou sobre a
possibilidade de simulacdo, contratacdo e renovagao para 0S seguintes tipos:
Cheque especial; CDC; Consignacéao; e Servicos diferenciados.

Esta é outra funcionalidade que ndo apresenta quase nenhuma distincdo
entre os dois aplicativos. A excegéo é a contratacdo de Cheque especial pelos
clientes da Caixa que possuam limite pré-aprovado (o BB néo dispde deste tipo de
empréstimo pelo celular).

A variavel Cartdo de Crédito, conforme Tabela 6, apresenta os seguintes
itens: Disponibilidade de contratacdo; Consulta limite total e disponivel; Extrato de
fatura e periodo disponivel; Pagamento de fatura; Solicitacdo de cartdo adicional,
Alteracao de limites; e Servigos diferenciados.
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Esta é a funcionalidade onde se encontram mais divergéncias entre os dois
bancos. Entre os sete itens analisados, trés ndo estao disponiveis no aplicativo do
Banco do Brasil: Disponibilidade de contratacéo, Solicitacdo de cartdo adicional
e Alteracdo de limites. No aplicativo da Caixa, estas funcionalidades permitem:
contratar o cartdo de crédito quando estiver pré-aprovado ou solicitar cartdo virtual
(para compras online) para quem ja é cliente; solicitar adicional para cartdo de
crédito e mesada (para dependentes entre 12 e 18 anos); e alterar limites de cartao
adicional, virtual e mesada. Em Servicos diferenciados, enquanto os clientes Caixa
podem consultar os pontos do Programa de Pontos do cartdo de crédito, os do BB
podem habilitar o cartdo para uso no exterior.

A Ultima variavel analisada foi sobre Investimentos e os resultados obtidos
constam na Tabela 7. Neste topico abordou-se sobre: Acesso; Tipos de
investimentos; Saldo e extrato; Aplicagdo, resgate e cancelamento de
aplicagcéo/resgate; e Servigos diferenciados.

A funcdo de investimentos no aplicativo do Banco do Brasil possui maior
acessibilidade para seus clientes, visto ser possivel fazer aplicacédo inicial do préprio
smartphone (na Caixa s6 é possivel através de computador ou tablet), em Fundos
de investimentos, CDB e LCA (a Caixa s6 disponibiliza Fundos de investimentos). As
outras funcionalidades sao muito parecidas, havendo distingdo apenas para o item
Servicos diferenciados: no BB, o cliente pode responder um questionario e
descobrir o qual é seu perfil de investidor, enquanto a Caixa ndo apresenta tal

servigco para o mobile banking.
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BANCOS A
- CAIXA ECONOMICA FEDERAL BANCO DO BRASIL
VARIAVEIS
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
ansg[nt%saldg de dcor;tas, O BB possui conta corrente
Saldo de conta cadastradas. 1) cacastro € e poupanca vinculadas. E
corrente/poupanca SIM feltodlndlwdualmt_ante para SIM necessario um anico
cada conta, pois Cont? cadastro para visualizar as
corrente e poupanga n&o duas contas
séo vinculadas. '
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Extrato de conta L .
corrente/poupanca e s | Extrato do movimentoedos | ¢, E)étrdaéot;j doc;ssucl)tslmrr?ssig g'g‘s
periodo disponibilizado altimos 13 meses.
ano corrente.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Apresenta detalhamento de
Extrato de tarifas e guantidade de servigos
periodo disponibilizado | s | APresenta ex.lfrato anualde | g utilizados e valores
tarifas. cobrados de todo o0 ano
anterior até o més atual.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Extrato de compras a
débito e periodo SIM Disponivel consulta dos NAO O aplicativo ndo possui esta
disponibilizado altimos 13 meses. funcionalidade.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
dizg?ouqej egz?lslﬁg?agg g(;, EM E possivel solicitar e EM O banco disponibiliza
baixa e extrato) PARTE desbloquear taldes de PARTE glesbloquelo, sustacao,
cheques. baixa e extrato de cheques.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Atuallzpagsa;oogiesdados SIM Atualiza endereco e NAO @) aplicativc_) néq possui esta
telefone. funcionalidade.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Disponibiliza 22 via de
a pagamentos, Disponibiliza 22 via de
2%via de comprovantes SIM transferéncias, contratos SIM pagamentos, transferéncias
CDC e contratos de e débitos automaticos.
consignacao.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
O aplicativo apresenta um No aplicativo do BB
item chamado “Minhas também é possivel criar
Transagdes”, onde é atalho para transacoes
Servicos diferenciados SIM possivel pré cadastrar e SIM mais utilizadas, mas ndo

salvar transacfes
personalizadas de
pagamentos, transferéncias
e recarga de celular.

disponibiliza o pré cadastro.

Outro servico é o extrato de
Previdéncia Social.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).
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BANCOS A
- CAIXA ECONOMICA FEDERAL BANCO DO BRASIL
VARIAVEIS
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Pagamento de boletos de
Tipos de pagamentos cobranga, agua, luz, telefone, Pagamento de
SIM ! ~ o SIM boletos de cobranca,
gas e prestacao de habitacéo convenios e tributos
CAIXA. '
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
- £y Possui as opcoes para leitura Possui as opgoes
Leitor de cddigo de barras SIM de c6digo de barras ou SIM para leitura de cddigo
digitacéo de _bgrra~s ou
' digitacao.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Agendamento . Permitido
SIM Permitido agendamento. SIM agendamento,
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Cancelamento SIM Permitido cancelamento. SIM Permitido
cancelamento.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
E possivel cadastrar em O aplicativo
“Minhas Transagoes” apresenta link para
Servigos diferenciados SIM pagamentos de GPS, SIM outro aplicativo que
Licenciamento, DARF emite 22 via de
Simples, DARF, IPVA, ISS e boletos do Banco do
IPTU. Brasil.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).
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Tabela 4 — Transferéncias

BANCOS N
- CAIXA ECONOMICA FEDERAL BANCO DO BRASIL
VARIAVEIS
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
P Transfere a partir de R$
Ent t .
ntre contas do proprio 5,00. Acima de R$ 3.000,00 Transfere qualquer
banco SIM i’ y . SIM
€ necessario fazer um pré valor.
cadastro na agéncia.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Transfere a partir de R$ Possui limite minimo
TED SIM 750,00. Acima de R$ SIM | deR$ 750,00 para
1.500,00 é necessario fazer .
? . transferir.
um pré cadastro na agéncia.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Transfere qualquer valor.
DOC SIM Acima de R$ 3.000,00 é SIM Transfere até o limite
necessario fazer um pré de R$ 4.999,99.
cadastro na agéncia.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Permite agendamento de Permite
Agendamento SIM transferéncias entre 1 e 12 SIM agendamento de
meses ou por prazo 9 N
i . transferéncias.
indeterminado.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Cancela agendamento Permite cancelar Permite cancelar
SIM SIM
agendamentos. agendamentos.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Permite transferir
para quem ndo é
cliente do banco
apenas com n° do
Servicos diferenciados ~ < : CPF e n°do celular.
20O MdoIRRSSUL =i O beneficiario saca
em qualquer caixa
eletrénico do BB ou
nos correspondentes
Mais BB.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).




Tabela 5 — Empréstimos (Simulacéo, contratacdo e renovacao)

17

BANCOS N
- CAIXA ECONOMICA FEDERAL BANCO DO BRASIL
VARIAVEIS
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Cheque especial Disponibiliza contratacédo ~ N&ao dispbe do
SIM - . NAO !
com limite pré-aprovado. servico.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Disponibiliza
. . . N simulagéo,
cbe SIM Dlspomb!lza snmulagaNO, SIM contratagao,
contratacao e renovacao. N
renovacgéao e
cancelamento.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Disponibiliza
: N . - . N simulagéo,
& §ao0. renovacao e
cancelamento.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Servicos diferenciados NAO N&o possui. NAO N&o possui.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).




Tabela 6 — Cartdo de Crédito

18

BANCOS N
- CAIXA ECONOMICA FEDERAL BANCO DO BRASIL
VARIAVEIS
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
E possivel contratar quando v ~
Disponibilidade de estiver pré aprovado. Para ) & ag'izg‘é%tzinao
contratagéo SIM quem ja é cliente é possivel NAO di P hilidade d
solicitar cartdo virtual (para Isponibiiidade de
. contratacéao.
compras online).
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Consulta limite total e Consulta de limites e saldos C;);Zlégad?se g?l’l\iisse
disponivel SIM disponiveis para compras e SIM P
para compras e
saques.
sagues.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
A Consulta faturas dos
Extrato de fatura e Conzl:]Itt:rfgrtuera r%o .rr?lgs Etual, Ultimos 12 meses.
periodo disponivel SIM ANKETIOr € Proximo. £ SIM Pode-se solicitar a
possivel solicitar informacdes Rt
. inibicdo de fatura
por e-mail. :
impressa.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Pode ser pago entre 0 ftura pelo celar o
Pagamento de fatura minimo e o maximo do valor ap
SIM . SIM aderir/cancelar para
da fatura. Pode-se também
L pagamento pelo
imprimir o boleto. " o
débito automatico.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Solicitagcéo de cartéo PEATILE S(Z"C'tar ac'llc_lonal = .
L para cartdo de crédito e X N&o possui este
adicional SIM NAO .
mesada (dependentes entre servico.
12 e 18 anos).
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
x o Permite alterar limites de
Alteracdo de limites EM cartdo adicional, virtual e NAO N&o possui.
PARTE
mesada.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Servigos diferenciados SIM Consulta saldo programa de SIM Permite habilitagéo

pontos

para uso no exterior.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).




Tabela 7 — Investimentos
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BANCOS R
- CAIXA ECONOMICA FEDERAL BANCO DO BRASIL
VARIAVEIS
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Para aplicacao inicial & )
Acesso necessario acessar o E possivel fazer
SIM . . SIM SOOI
Internet Banking através de aplicagéo inicial.
computador ou tablet.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
- . - Fundos de
Tipos de investimentos SIM Fundos de Investimentos. SIM investimentos, CDB
e LCA.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
Saldo e extrato SIM Possui, SIM Possui.
Aplicacio, POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
resgate e Apresenta as opgdes
cancelamento de SIM Permite. SIM para todos os tipos
aplicagao/resgate. de investimentos.
POSSUI DESCRICAO POSSUI DESCRICAO
O cliente pode saber
o seu perfil de
Servicos diferenciados - < : investidor através de
NAO Nao possui. SIM um questionario
disponibilizado no
aplicativo.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2014).
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Como foi visto, a internet surgiu como um meio facilitador principalmente
para os meios académicos e, em pouco tempo, apresentou crescimento espantoso
de usuarios em todo o Brasil. As instituicbes financeiras sdo as que mais tém
investido em tecnologia da informacéo de maneira a facilitar a vida de seus clientes
e, consequentemente, aumentar a sua clientela e seus lucros. Com o advento do
celular smartphone, transa¢fes bancarias, que antes s6 podiam ser feitas atraves de
agéncias fisicas ou computadores residenciais, passaram a poder ser feitas através
ao banco movel.

A tecnologia da informacdo aplicada ao meio bancério, principalmente
através de canais como internet banking e, mais recentemente, mobile banking, tem
mudado a forma como os bancos atraem seus clientes. Muitos destes tém feito
portabilidade entre instituicdes financeiras em busca de meios que facilitem a sua
vida financeira, e o banco movel tem se mostrado como a que mais mudou a cara do
consumidor bancério nos ultimos anos.

Somente entre 2008 e 2012, o numero de contas bancérias com acessos
moveis passou de 200 mil para 6 milhdes (O GLOBO, 2013). Esta estatistica mostra
o aumento do indice de bancarizacdo do brasileiro. Somente a Caixa Econbmica
Federal cresceu em torno de 10% no ano de 2013, com aumento de 6,4 milhdes de
correntistas e poupadores (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2014). E o canal mobile
€ 0 que mais cresce, registrando uma expansao de mais de 2.000% na Caixa desde
2007 até 2011 (FEDERACAO BRASILEIRA DE BANCOS, 2012).

Com vista a esta tendéncia, o presente trabalho mostrou-se importante, pois
a partir de uma andlise comparativa entre as duas instituicées que juntas possuem o
maior numero de clientes do pais, p6de-se ter a nocdo de quais servicos estao
sendo oferecidos e o que pode ser melhorado nos aplicativos de mobile banking.

Na Andlise Comparativa dos Aplicativos Mobile Banking da Caixa
Econémica Federal e Banco do Brasil da plataforma GOOGLE PLAY, pbde-se
perceber que ambos os bancos estdo em sintonia com o mercado promissor do
consumidor mobile, com atualizacdes recentes dos seus aplicativos e sempre
disponibilizando melhorias com inclusdo de novos servigos através do celular.

Isto confirma que a tecnologia da informag&o tem sido largamente utilizada

no sentido de abranger uma quantidade muito maior de clientes, dentro e fora das
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agéncias de maneira a processar um grande numero de transacfes de forma
segura, personalizada e rapida.

Respondendo a pergunta que originou esta pesquisa — Quais as
funcionalidades disponiveis nos aplicativos de mobile banking? — percebeu-se que
os aplicativos de mobile banking, apesar dos resultados se aproximarem em quase
todas as variaveis, se diferenciam com relagdo a alguns pontos. E possivel, por
exemplo, consultar e verificar saldos e extratos de contas, inclusive compras
efetuadas na modalidade débito nos ultimos treze meses, na Caixa, ndo sendo
necessario fazer anotagbes ou guardar comprovantes de compras. Embora quase
em desuso, o cheque também tem destaque no aplicativo, sendo possivel desde
solicitar, depois de atualizar o endereco — no app da Caixa —, até sustar ou baixar —
no aplicativo do BB.

Se o problema € rapidez para utilizar o aplicativo, os dois bancos oferecem
servico para personalizar as transagfes mais utilizadas. Em ambos, também é
possivel fazer os mais diversos tipos de pagamentos (inclusive tributos) com a
facilidade de ler cédigos de barras e até imprimir uma segunda via de boleto — este
no Banco do Brasil.

Para transferir, por exemplo, se o beneficiario ndo possuir conta bancaria,
pode-se fazer apenas com o niumero do CPF e do celular no aplicativo do BB. Ou
guando a conta estiver com saldo insuficiente para cobrir um cheque ou tendo-se a
necessidade de algum valor que ndo estava previsto, na Caixa pode-se contratar
Cheque Especial pelo telefone celular (para clientes com limite pré-aprovado).

Um dos servicos de maior usabilidade no mundo atual € o “dinheiro de
plastico”, o popular cartdo de crédito, e constatou-se que este item tem uma atencgao
especial nas instituigcdes financeiras, as quais disponibilizam inUmeras possibilidades
nos aplicativos de mobile banking. E possivel contratar — quando pré-aprovado — (na
Caixa), consultar as faturas dos ultimos doze meses e aderir ao débito automéatico
(no BB), solicitar cartdo adicional ou mesada e alterar os seus limites (na Caixa),
habilitar para usar no exterior (no BB), e consultar saldo de programa de pontos (na
Caixa).

A andlise revelou que o poupador também tem importancia para as
instituicbes bancarias. A varidvel sobre Investimentos demostrou que ja € possivel

fazer muito mais que consultas nos aplicativos mobile, estando disponiveis
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aplicacOes, resgates e até questionario de analise para saber qual o perfil de
investidor do cliente (no Banco do Brasil).

A analise comparativa apurou, ainda, que além das seis variaveis
mencionadas, cada instituicdo possui particularidades e, portanto, disponibiliza
outros servigcos voltados para o seu publico-alvo. No caso da Caixa Econbmica
Federal, existe o servico de consulta a saldo e extrato de FGTS, por ser um banco
voltado principalmente para a classe trabalhadora, sendo o agente responsavel pelo
Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS) — com saldo de R$ 365,2 bilhdes
em 2013 (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2013) — e aposta nos jogos da Mega
Sena — o banco detém o monopdlio das Loterias Federais desde 1961.

No caso do Banco do Brasil, existe a disponibilidade de consulta ao fundo de
previdéncia privada da instituicdo, podendo-se verificar rendimentos, extratos, fazer
simulacfes e até alteracdo de percentual dos fundos investidos. Outro servico é o
Céambio, podendo ser feitas consultas e liquidacdo de ordens do exterior, além de
recargas de cartdes pré-pagos em dolares americanos ou em euros.

Com tantas possibilidades advindas com o surgimento da chamada terceira
onda do autoatendimento bancério, € possivel concluir que dentro de pouco tempo
sera possivel, sim, conseguir realizar todas ou a maioria das transacdes financeiras
pelo smartphone através do mobile banking. O canal deve continuar crescendo
exponencialmente, tornando-se tao relevante quanto o internet banking dentro de
cinco a sete anos (FEDERACAO BRASILEIRA DE BANCOS, 2012).

No entanto, a atual abordagem deste estudo apresenta uma caracteristica
limitante, pois é altamente mutavel e temporal. No caso do mobile banking isto se
torna ainda mais critico, pois o canal possui um enorme dinamismo e rapidamente
se processa sua difusdo entre os clientes. Portanto, espera-se que este trabalho
sirva de incentivo a outras pesquisas académicas, como também para consultas,

comparativos e atualizacdes em posteriores estudos sobre o tema.
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