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Resumo

O presente trabalho insere-se no ambito do Mestrado em Gestao (Especializacdo em
Financas). Trata-se de uma dissertacdo sobre Impactos da Agilizacdo de Transacdes

resultantes da introducgéo das caixas multibanco (Ecobank e Afriland First Bank).

O objetivo deste trabalho é conhecer os impactos da agilizacdo das transacoes

resultantes da introducédo das caixas multibanco.

O estudo comecou por rever alguns dos conceitos associados a automatizacdo dos

servigos e a utilizacdo de tecnologias self-service nos servigos bancarios.

Posteriormente, procedeu-se a realizacdo de um estudo empirico através de um
questionario utilizando uma amostra de 208 utilizadores das caixas multibanco com 18

ou mais anos de idade.

Fez-se a analise dos dados, através de métodos estatisticos com recurso a SPSS 22.

O estudo demonstrou uma crescente utilizacdo das caixas multibanco e
consequentemente facilidade e aumento do volume de transacgdes efetuadas, justificadas
pela comodidade, rapidez, eficiéncia, fiabilidade e seguranca que o sistema multibanco

proporciona.

Palavras-chave: S&o Tomé e Principe, Inovacdo, Agilizacdo de Transacgdes, Banca

Eletrénica e Rede Dobra 24.



Impacts of Streamlining of Transactions Resulting from the Introduction

of ATM'’s at Banks Ecobank and Afriland First Bank.

Abstract

The present work is part of the Master in Management (Specialization in Finance).

This is a dissertation on the Impacts of Streamlining Transactions resulting from the
introduction of ATMs (Ecobank and Afriland First Bank).

The objective of this work is to know the impacts of the streamlining of transactions

resulting from the introduction of ATMs.

The study began by reviewing some of the concepts associated with the automation

of services and the use of self-service technologies in banking services.

Subsequently, an empirical study was carried out through a questionnaire using a

sample of 208 users of ATMs with 18 or more years of age.

The data were analyzed through statistical methods using SPSS 22.

The study showed an increasing use of ATMs and, consequently, ease and increase
in the volume of transactions carried out, justified by the convenience, speed, efficiency,

reliability and security provided by the ATM system.

Key words: Sdo Tomé and Principe, Innovation, Transaction Acceleration, Electronic
Banking and Dobra Network 24.
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CAPITULO I- INTRODUCAO

Neste capitulo é apresentada uma breve caracteriza¢do dos sistemas de pagamentos
eletronicos, um historial de S&% Tomé e Principe (STP), o problema e os objetivos do

trabalho, a justificacdo da escolha do tema, bem como a estrutura da dissertacao.

A presente dissertacdo enquadra-se no ambito do trabalho final de Mestrado em

Gestdo — Especializagdo em Finangas da Universidade de Evora.

Com a globalizacdo da economia, a utilizacdo dos meios eletronicos no sector
financeiro é uma realidade em franca expansédo, sendo que, tais como outras operagdes
bancérias, as transacdes em suporte papel vém sendo substituidas por técnicas eletronicas

e, destacando-se como um meio privilegiado por parte dos utilizadores.

O bom funcionamento dos sistemas de pagamento proporciona eficiéncia das
transacdes financeiras e melhor desempenho das instituicdes que exercem atividade

financeira.

Tendo em conta estas premissas, 0 objeto de estudo desta dissertagdo é o sector
Bancério de STP no que concerne ao impacto da agilizacdo de transacfes resultantes da
introducdo das caixas multibanco em STP, tendo como referéncia os bancos Ecobank e
Afriland First Bank.
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1.1 Enquadramento do Tema e Justificacdes da Escolha

Conhecer os impactos na agilizacdo das transagdes resultantes da introdugédo das
caixas multibanco € hoje impreterivel para todas as institui¢des financeiras que pretendam
obter ganhos competitivos, pela via de uma maior e mais eficiente integracdo da

tecnologia nas suas operacgoes.

O estudo realizado pelo Bank Administration Institute em colaboragdo com o First
Manhattan Consulting Group, subordinado ao tema New Paradigms in Retail Banking,
citado por Corby e Mercier (1995), permitiu concluir que, nos Estados Unidos, mais de
50% das transacBes bancarias tinham passado dos balcdes tradicionais para maquinas
ATM ou para terminais de vendas (POS-Points Of Sale) ou para PC'S (Personnal

Computers).

O resultado desse estudo, proporcionou para os profissionais da banca a alteracéo do
universo a partir de 1994. As instituigdes financeiras comecaram a questionar-se sobre a
importancia dos balcdes como principais meios de transacdes e passaram a encarar a

crescente importancia dos servigos interativos e de self-service.

Em STP, o sistema bancério encontra-se em construcdo, fruto de reformas
desencadeadas na década 90. A primeira geracdo de reformas consistiu na criacdo de um
Banco Central, enquanto autoridade monetaria com funcbes de supervisdo, e de um

quadro normativo que possibilitou a entrada de operadores privados no mercado.

Com os investimentos feitos pelos bancos, a criagdo de empregos, bem como
introdugdo de novas tecnologias, existe uma enorme concorréncia bancaria em STP,

fazendo com que seja um dos setores mais inovadores e dindmicos da economia.

De acordo ao Relatorio da SPAUT (SPAUT, 2017) sobre a evolucdo dos dados
estatisticos da Rede Dobra 24 de 2011 a 2017, tém sido feitos significativos investimentos
em novas tecnologias bancarias. Como prova disso, em 15 de outubro de 2011 foram

inauguradas as primeiras nove ATMs. Seguiram-se-lhes 0 POS e o carregamento de
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telemdvel por ATMs e POS em 2013. Atualmente, em STP existem 33 ATMs e 125 POS
distribuidos pelo pais, havendo maior concentragdo na capital de Sdo Tome.

A partir dai, tornaram-se faceis as transacdes bancarias, sendo que hoje em STP,
quem pretender efetuar um levantamento de numerério, efetuar um deposito, realizar uma
transferéncia, compras, etc., ndo necessita de recorrer ao balcdo do seu banco. Para o

efeito, de forma facil, rapida e pratica pode recorrer auma ATM, a IB ou a POS.

Foi a constatacdo desta realidade que alertou o interesse de realizar uma pesquisa
sobre o impacto na agilizagdo das transacdes resultantes da introducdo das caixas

multibanco.

Para além do acima referenciado, a motivacdo para essa investigagdo tem a ver
essencialmente com a inexisténcia de estudos nesta matéria em STP, a recente utilizacao
das caixas multibanco em STP em relacdo a outros paises, a escassez de estudos sobre
STP, a necessidade do envolvimento da sociedade académica nas questbes do pais, a
identificacdo e avaliacdo das variaveis determinantes da agilizacdo de transacgdes feitas
pelos Bancos, conhecer o volume de transacdes feitas pelos bancos nos balc6es e nas

caixas multibanco.

Esta proposta de dissertacdo pretende responder a um desafio que consiste no
reconhecimento das variaveis explicativas que possam identificar e avaliar o impacto da
agilizacdo das transagdes resultantes da introducdo e utilizacdo das caixas multibanco nos

dois bancos em estudo.

E também importante esta investigagido como contribuicdo para o conhecimento
cientifico, bem como para o melhoramento do sistema financeiro, na medida em que serdo

identificados os problemas existentes e propostas as devidas recomendacoes.

20



1.2 Formulagao do Problema

A evolucdo tecnoldgica desencadeou inimeras mudancas nos servicos. Como
referem Bitner et al. (2002) a tecnologia possibilitou um enorme potencial de oferta de
novos servicos, nunca antes imaginados. Os servicos financeiros, € 0s bancarios em
particular, inseridos num mercado global onde urge o desenvolvimento de uma vantagem
competitiva sustentavel, tém aproveitado significativamente a evolugdo tecnoldgica. O
desenvolvimento da informatica e das telecomunicagdes permitiram transformar e

melhorar as transa¢cdes bancarias, particularmente as tecnologias do tipo self-service.

A automatizacdo bancéria e a introducdo das ATM, a Banca Telefénica (BT) ou o
Internet Banking (IB) produziram alteracdes na natureza do proprio servico, nos recursos
humanos afetos, na produtividade e qualidade dos servicos e, particularmente, na

agilizacdo das transagdes bancarias.

A analise de literatura efetuada mostra que ndo existe qualquer estudo, no que se
refere as transacdes bancarias, que analise o impacto resultante da introducdo das caixas

multibanco em STP, o que justifica a realizacdo deste trabalho.

1.3 Objetivos

O objetivo geral desta dissertagdo passa por avaliar o impacto da agilizagdo de
transagOes resultantes da introducdo das caixas multibanco nos bancos Ecobank e
Afriland First Bank.

Especificamente pretende-se:

e Conhecer o volume de transacgdes feitas pela Banca, o que significa ter a no¢éo no
horizonte temporal (2013-2017) de todas as transacOes feitas por estes Bancos

Comerciais em termos monetarios.
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e ldentificar o volume das transacOes feitas nos Balcdes, neste caso, saber em
termos monetarios todas as transagdes feitas nestes bancos em balcéo.

e ldentificar o volume de transacOes feitas nas Caixas multibanco, conhecer em
valor todas as transacoes realizadas nas caixas multibanco.

e Fazer uma andlise comparativa dessas transacGes. Conhecer em termos
monetérios (valor) e percentuais (%) as varia¢@es das transacOes efetuadas pelos
Bancos.

e Avaliar o impacto da agilizacdo das transacfes dos Bancos (Ecobank e Afriland
First Bank).

1.4 Metodologia de Investigacao

Para elaboracdo desta dissertacdo, recorreu-se as fontes secundarias e a aplicacao de
um questionario, utilizando uma amostra dos utilizadores das caixas multibanco dos
bancos Ecobank e Afriland First Bank. Utilizou-se uma abordagem eminentemente
quantitativa, considerando a necessidade de traduzir em numeros as informagdes e

opinides obtidas dos utilizadores das caixas multibanco.

1.5 Estrutura do Trabalho

A dissertacdo estrutura-se em seis capitulos, incluindo este no qual é apresentada uma
breve caracterizacdo dos sistemas de pagamentos eletronicos, um historial de Sdo Tomé
e Principe, o problema e os objetivos do trabalho, metodologia de investigacéo,

justificacdo da escolha do tema bem como a estrutura da dissertacao.
No Capitulo Il é apresentada uma revisdo da literatura abordando bibliografia

existente sobre o tema em estudo, ressaltando a inovacdo bancaria e a banca eletronica,

efetuando-se uma abordagem as transa¢Ges bancarias, a Rede Dobra 24 e a SPAUT.
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O Capitulo 11 faz referéncia @ metodologia de investigacdo na qual se recorrem a
fontes secundéarias e a aplicacdo de um questionério, utilizando uma amostra dos

utilizadores das caixas multibanco dos bancos Ecobank e Afriland First Bank.

O Capitulo 1V faz uma breve exposicdo sobre os bancos em estudo. A seguir,
apresenta-se 0 nimero e volume de transacdes realizadas pelos bancos (Ecobank e
Afriland First Bank), nos balcdes e nas caixas multibanco durante o periodo em anélise

(2013 a 2017), bem como a analise comparativa dessas transacoes.

O Capitulo V efetua-se a andlise, interpretacdo e apresentacdo dos resultados obtidos
no estudo empirico sobre o impacto da agilizacdo de transag¢Ges resultantes da introducao
das caixas multibanco nos bancos Ecobank e Afriland First Bank, numa amostra de 208

clientes, utilizadores das caixas multibanco.

Por fim, sdo apresentadas no Capitulo VI, as consideraces finais do trabalho, neste
caso, as conclusdes do estudo, recomendaces, limitacdes e as areas para futuras

pesquisas.

CAPITULO Il — REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo, apresenta-se inicialmente o conceito de inovacdo com recurso a
algumas definicGes na Gtica de diversos autores, a tipologia de inovacdo onde séo
referenciados os 4 Ps. Seguidamente, a definicdo de inovacdo bancaria, como se
caracteriza e para que serve com realce para os “4D” de Bilderbeek et al. (1998). Por

ultimo, aborda-se o conceito de Banca Eletronica.
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2.1 Conceito de Inovacgao

O mercado cada vez esta mais exigente com a diferenciacdo e qualidade dos
produtos e servicos, pelo que as empresas estdo mais focadas em identificar as
necessidades especificas dos seus clientes para reformular o seu processo produtivo,
reduzir custos e criar produtos e processos inovadores (Tigre, 2006). A palavra
"Inovagdo" deriva da palavra latina "innovatione", que significa renovagédo. Diversas
organizaces, autores e gestores tém-se debrucado sobre a problemaética da inovacéo, pelo
que é possivel encontrar varias defini¢bes e ideias associadas a este conceito. De uma
forma geral, os autores ressaltam que as empresas devem romper com 0 passado se
desejam crescer e manterem-se competitivas no mundo atual. Para romper com o passado,
as empresas devem investir no desenvolvimento organico, em aprendizagem
organizacional e na valorizacdo das pessoas. Para inovar € preciso que as pessoas tenham
um ambiente favoravel a criatividade. Outro ponto em comum entre os autores € que as
empresas devem investir no novo, em criar mercados novos. A abordagem que cada um
utilizou é que foi diferenciada. Segundo Druker (1995) todas as empresas necessitam de
uma competéncia central: a da inovagdo. Devem ser capazes de avaliar a sua performance
inovadora, pois a inovacdo é considerada como um dos elementos centrais responsaveis
pela manutencéo e ou geracdo de uma fonte de diferenciacdo importante. Schumpeter
(1996) referia que as inovagdes englobam cinco eventos distintos: a introdugdo de um
novo produto (ou uma melhoria na qualidade de um produto ja existente); a introducao
de um novo método de producéo (inovacao no processo); a abertura de um novo mercado
(em particular um novo mercado para exportacdo); uma nova fonte de fornecimento de
materias-primas ou de bens semi-facturados e uma nova forma de organizagdo industrial.
Conforme o Manual de Oslo (2005:46), a inovacdo consiste na implementagéo de um
produto/servico novo ou significativamente melhorado, ou processo, um novo método de
marketing ou um novo método organizacional em praticas comerciais, organizagdo no
local de trabalho ou relagdes externas. Para Von Stamm (2003), o conceito tem
correspondéncia com o processo de tomada de decisdo consciente pelo qual a informacéo

(uma ideia) é transformada num resultado tangivel (produto) ou intangivel (servico).
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2.2 Classificacdo/Tipologia da Inovagao

A classificacdo/tipologia da inovagdo diferencia de autores conforme as suas
doutrinas. Varios pesquisadores debrucaram-se ao estudo da tipologia da inovacéo,
podendo assim destacar 0s 4 tipos que possuem maior presenca no ambiente empresarial,
os “4Ps” sendo: Produto - as mudancas que a empresa oferece em servicos e produtos;
Processo - modificacdo na forma como as empresas concebem e entregam 0S Seus
produtos o que pressupde a aceleracdo da produtividade através da implementacdo de
métodos ligados aos processos operacionais; Posicdo - a empresa altera a conjuntura onde
sdo inseridos os produtos/servicos; e Paradigma - transformacao nos modelos mentais que
orientam a empresa (Tidd et al, 2005). O Manual de Oslo (2005) expande o conceito de
inovacdo apresentando os tipos de inovacdo sob diferentes perspetivas: por tipo de
novidade, usando varidveis técnicas, as inovagdes podem ser em produtos ou em
processo; em termos de mercado, pode ser nova apenas para a empresa; nova para a
indUstria no pais ou para 0 mercado em que a empresa opera, ou nova no mundo. Inclui
inovacdo organizacional e a de marketing, definindo inovacdo organizacional como a
implementacdo de um novo método organizacional nas praticas de negdcio, na
organizacdo do espaco de trabalho ou nas relacbes externas no intuito de criar e reter
profissionais qualificados nas empresas, porque sO assim € possivel ter um ambiente
empresarial propicio para inovar, e, a de marketing como a implementacdo de um novo
método de marketing com mudancas significativas na concepcao do produto ou em sua
embalagem, no posicionamento do produto, em sua promoc¢édo ou na fixacdo de precos
com objetivo de aumentar ou manter a quota de mercado, introduzir-se em novos
mercados e aumentar a visibilidade ou a exposic¢éo dos produtos ou servigos (Manual de
Oslo, 2005).
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Quadro 1- Sintese de Tipos de Inovagdo

TIPO CARACTERISTICAS EXEMPLOS
Produto ou servi¢o novo ou Credito a habitacdo para seniores;
substancialmente melhorado nas suas Viagens orbitais a volta da terra;
Produto L . - _
caracteristicas ou usos pretendidos. Carro elétrico sem condutor;
Implementacgéo de um processo de Tecnologia de jato de &gua no corte
producdo ou de distribuicdo novo ou industrial de tecidos, controlada por
Processo A _
significativamente melhorado. computador;
Usar drones para entregas ao domicilio;
Controlo do transporte de produtos por GPS.
Método novo ou melhorado de marketing, | Desconto igual a idade” (0culos);
Marketing com alteracGes importantes no design, Uma banda rock vender musica num site de

embalagem, canal de distribuicao,
comunicagdo ou prego.

transferéncias ilegais de musica;
Usar o Facebook para vender produtos.

Organizacional

Novo método organizacional na préatica da
empresa, local de trabalho ou relagdes
externas.

Implementacédo de um plano de inovacéo;
Parceria tecnoldgica com a Univ de Evora;
Um novo modelo de negdcio.

Fonte: Adaptado de Manual de Oslo (2005)
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2.3 Inovagao Bancaria

No cenario globalizado do século XXI, o aumento da competitividade do mercado
fez com que as organizacOes além da reducdo de custos e do aumento de qualidade,
oferecam inovacdo como diferencial. A inovacdo de produtos e servigos, processos,
tecnologia ou modelo de negocios tem sido a escolha de muitas empresas para enfrentar
0 avango da concorréncia (Masson et al. 2014). Com relacdo a inovacdo no sector
bancario, Bilderbeek et al. (1998) apresentam o modelo “4D” que admite quatro
dimensGes de grande interesse que funcionam como vetores distintos de mudanca. A
combinacédo especifica dessas dimensdes permite maior competitividade das empresas,
na medida que inserem no contexto de estratégias em evolucdo, mercados, filosofias de
gestdo e oportunidades tecnolégicas capazes de identificar e monitorar constantemente o0s
Servigos concorrentes existentes e potenciais. As quatro dimensées interdependentes sdo:
Novo conceito de servico, o que pressupde 0 conhecimento das caracteristicas dos
servicos existentes e concorrentes. Estd associado a componente intangivel do processo
de inovag&do nos servigos, ou seja, a uma nova ideia ou um novo conceito sobre como
organizar a solucdo para um problema; Novo interface com o cliente, o que implica
conhecer as caracteristicas de clientes reais e potenciais. Este interface constitui o lugar
onde se desenvolvem muitas inovacgdes de servigo; Novo sistema de distribuicédo e
organizacao do servico, esta associada aos arranjos organizacionais internos que devem
ser geridos para permitir que os trabalhadores de servicos desempenhem seu trabalho
adequadamente, desenvolver e oferecer servigos inovadores. Essa dimensdo refere-se a
organizacdo dos processos de producdo e entrega de novos produtos/servicos. Esta
intimamente relacionada com a questdo de como capacitar funcionarios, para permitir que
possam executar seus trabalhos e fornecer produtos de servico de forma adequada; e
Opcoes tecnoldgicas, referem-se a contribuicdo da tecnologia para a inovagdo nos

servigos (Quadro 2).
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Quadro 2- Sintese de tipos de inovagdo bancaria (segundo o Modelo "4D")

Dimensao

Inovacgoes

1. Novo conceito de

Servico

* Novas formulas de loja/venda
* Novas formulas de produtos
* Estratégias multicanal (24X7)

2. Novo interface com o
cliente

» E-commerce e mobile banking
* Ofertas de produtos para segmentos especificos

3. Novo sistema de
distribuicdo e
organizagédo do Servico

* Centralizagao
* Varias formas de self-service
» Separagdo crescente entre as atividades de front-office e de back office

4. Opcdes tecnoldgicas

* Sistemas de informacgao de clientes
* Sistemas de BackOffice

* Tecnologias que facilitam a implementacao de novos canais de
distribuicéo: - Internet - Mobile Telephone (SMS, I-mode)

Fonte: Adaptado de Bilderbeek et al (1998)

2.4 Banca Eletroénica

Anteriormente, os bancos usavam canais eletrénicos para fazer operagdes bancarias
com clientes nacionais e internacionais. Atualmente, os bancos recorrem aos canais
eletronicos principalmente para receber instrugbes e entregarem 0s seus produtos e
servigos aos clientes. Segundo Daniel (1999) a definicdo de banca eletronica é diferente
consoante a perspetiva dos investigadores, considerando o facto de esta referir-se a
diversos servicos em que os clientes bancarios solicitam informagGes e executam 0s
servicos bancérios através dos PCs, TV, etc. A banca eletronica consiste na venda de
produtos e servigos bancarios que sdo entregues eletronicamente atraves dos canais
eletronicos. Segundo o Comité de Basileia sobre Supervisdo Bancaria (2003) estes
produtos e servigos podem incluir o depdsito, o empréstimo, a gestdo de contas, o
fornecimento de dispositivos financeiros, o pagamento eletronico de contas e a provisdo

para outros produtos e servicos como o dinheiro eletronico. Os servigos bancarios
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eletronicos proporcionam beneficios quer para os bancos quer para os clientes. Para 0s
bancos, a banca eletrénica permite alcangar vantagem competitiva e aumentar a quota de
mercado por um lado, e por outro pode reduzir o custo dos recursos indispensaveis para
0s servicos bancarios tradicionais (Jayawardhena e Foley, 2000). Relativamente aos
clientes, as vantagens versam-se na facilidade e rapidez dos servigos prestados (Aladwani
2001).

CAPITULO Ill - METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Neste Capitulo apresenta-se primeiramente o objetivo da dissertacdo. Seguidamente
os métodos de recolha de dados, a defini¢do e vantagens do questionario, uma abordagem
da estrutura do questionario, pre-teste, populacdo e amostra, e por ultimo o trabalho de

campo.

3.1 Objetivo

Neste estudo pretende-se avaliar o impacto da agilizagao de transagdes resultantes da
introducdo das caixas multibanco nos bancos e Ecobank e Afriland First Bank, pelo que

se elaborou a seguinte questdo principal:

Em que medida a introdu¢do de caixas multibanco teve impacto em STP ao nivel da

agilizacdo das transac¢des?

Especificamente pretende-se:

e Conhecer o volume de transacdes feitas pela Banca, o que significa ter a nogéo no
horizonte temporal (2013-2017) de todas as transacOes feitas por estes Bancos
Comerciais em termos monetarios.

e ldentificar o volume das transacOes feitas nos Balcdes, neste caso, saber em

termos monetarios todas as transagdes feitas nestes bancos em balcéo.
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e ldentificar o volume de transacOes feitas nas Caixas multibanco, conhecer em
valor todas as transacdes realizadas nas caixas multibanco.

e Fazer uma andlise comparativa dessas transacGes. Conhecer em termos
monetarios (valor) e percentuais (%) as variacdes das transacdes efetuadas pelos
Bancos.

e Avaliar o impacto da agilizacdo das transacfes dos Bancos (Ecobank e Afriland
First Bank).

3.2 Recolha de dados

A Revisdo bibliografica foi efetuada com recurso a dados secundarios, teses, livros,
revistas e jornais, bem de documentos da SPAUT, do BCSTP, do Ecobank e do Afriland
First Bank.

Para o Estudo empirico, utilizou-se uma abordagem eminentemente quantitativa,
considerando por um lado a necessidade de traduzir em nimeros as informacdes e
opinides obtidas, e por outro a indispensabilidade de coleta de dados através de inquérito

por questionario.

3.3 Questionario

Gil (2008:121) define questionario como a técnica de investigagdo composta por um
conjunto de questdes que sdo submetidas a pessoas com o propdsito de obter informacdes
sobre conhecimentos, crencas, sentimentos, valores, interesses, expectativas, aspiracoes,

temores, comportamento presente ou passado etc.

Conforme Gil (1989:125) o questionario apresenta uma série de vantagens. A relagédo
que se segue indica algumas dessas vantagens, que se tornam mais claras quando é
comparado com a entrevista:

e Possibilita atingir grande namero de pessoas, mesmo que estejam dispersas numa

area geografica muito extensa, ja que o questionario pode ser enviado pelo correio;
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e Implica menores gastos com pessoal, posto que o0 questionario ndo exige o treino
dos inquiridores;

e Garante o0 anonimato das respostas;

e Permite que as pessoas 0 respondam no momento em que julgarem mais
conveniente;

e Nao exp0e os respondentes a influéncia das opinides e do aspecto pessoal do

inquiridor.

Para o estudo, analisaram-se os pros e contras relativos aos tipos de questdes a
integrar no questiondrio, e concluiu-se que seria vantajoso optar apenas por perguntas
fechadas, visto que a natureza das varidveis em estudo é conhecida e pretende-se obter

informagdes quantitativas sobre as mesmas.

3.4 Estrutura do Questionario

O presente questionario estd destinado aos utilizadores das caixas multibanco dos

bancos Ecobank e Afriland First Bank.

O questionario encontra-se dividido em trés secgdes que, no total, incluem 28

questoes.

A primeira sec¢do inclui um conjunto de questdes com o intuito de se obterem
informacdes sociodemograficas relativas aos entrevistados. Esta secc¢do relativa a
caracterizacdo sociodemografica dos utilizadores das caixas multibanco comporta seis
questdes com os seguintes objetivos:

e Identificagao do numero dos clientes de cada banco;

e (aracterizagao dos inquiridos (utilizadores das caixas multibanco) quanto ao

geénero;

e (aracterizagao dos inquiridos (utilizadores das caixas multibanco) quanto a idade

(por escaldes etarios);
e (aracterizagao dos inquiridos (utilizadores das caixas multibanco) quanto ao

estado civil;
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Caracterizagdo dos inquiridos (utilizadores das caixas multibanco) quanto a
escaldes de escolaridade;
Caracterizagdo dos inquiridos (utilizadores das caixas multibanco) quanto a

ocupagao profissional;

A segunda sec¢do inclui questdes sobre a experiéncia no uso de servigos bancarios

eletronicos em seus respetivos bancos e compreende seis questdes. Relativamente a esta

se¢do, pretende-se analisar o nivel de conhecimentos dos utilizadores das caixas

multibanco relativamente as novas tecnologias que levaram e continuam a elevar a bom

porto o funcionamento da atividade bancaria no Mundo e em particular no Pais, bem

como conhecer as suas experiéncias no uso dos servicos bancarios eletronicos. Em

concreto, as questdes desta seccdo permitem aferir:

A frequéncia de utilizagdo das caixas multibanco;

O tipo de operagdes que operacdes os inquiridos realizam através das caixas
multibanco;

O nivel de conhecimento dos utilizadores das caixas multibanco sobre o uso de
internet banking;

O nivel de utilizadores das caixas multibanco que ndo usam internet banking;

Os motivos da nao utilizagao das caixas multibanco por parte dos inquiridos;

As operagdes mais realizadas pelos inquiridos através de internet banking.

A terceira e ultima se¢do, com 16 questOes, refere-se a percecdo no que tange ao

impacto na agilizacdo das transacdes resultantes da introdu¢do das caixas multibanco.

Nesta seccdo, pretende-se obter opinides dos utilizadores das caixas multibanco,

conforme as quatro variaveis assumidas para o efeito, nomeadamente:

Percecdo da Adesao por parte do consumidor (PAC), cujo objetivo se prende com
o conhecimento da opinido dos inquiridos quanto a utilizagdo das caixas
multibanco;

Percecao da facilidade de utilizagdo (PFU), no intuito de conhecer a opinido dos
inquiridos no que tange a facilidade de utilizagdo das caixas multibanco;
Percecao da operacionalidade (PO), com o intuito de conhecer a opinido dos

inquiridos quanto a operacionalidade do sistema,;
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e Percecdo da fiabilidade e seguranga (PFS), de modo a conhecer a opinido dos

inquiridos quanto a fiabilidade e seguranga do sistema.

3.5 Pré Teste

Com o objetivo de garantir a precisdo, validade, confiabilidade e importancia do
questionario, isto €, a clareza das questdes, a sequéncia com que foram dispostas, 0 modo
como os topicos principais foram ordenados dentro do questionario, realizou-se um pré-
teste antes do trabalho de campo. Foi submetido o questionario para a individuos idéneos
da sociedade Santomense com experiéncia no sector bancéario, gestdo, informaética e
estatistica, tendo-se obtido seis contribuicdes. A partir das sugestbes, as criticas
construtivas e os conselhos apresentados, procedeu-se a uma revisao no instrumento de
recolha de dados no intuito de tornar o seu entendimento o mais claro possivel para o

publico-alvo da pesquisa.

3.6 Populagao e Amostra

Em funcéo dos objetivos definidos para o presente estudo, o universo sobre o qual se
pretende recolher a informacdo sdo os clientes dos bancos em estudo que atualmente
ascendem a 19.826, sendo 15.750 (79,3%) do Afriland e 4.076 (20,7%) do Ecobank.

Procurando garantir, por um lado, uma certa representatividade da amostra (tendo em
conta que o numero de clientes do Afriland é substancialmente superior ao do Ecobank)
e, por outro lado, um numero final de inquiridos que permitisse a constituicdo de uma
amostra que nédo inviabilizasse a utilizagdo de técnicas e instrumentos estatisticos na
andlise dos dados, e tendo ainda em conta as limitagfes temporais e logisticas associadas
ao processo de inquérito por questionario, foram inquiridos 165 clientes do Afriland e 43
do Ecobank, correspondendo, respetivamente, a 79,3% e 20,7% do total de 208

inquiridos.
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Considerando que o Afriland First Bank possui uma sede e uma filial, foi estimada
inquirir 65% dos clientes da sede, correspondente a 107 individuos e 35% da filial de
Cdco Coco, o que corresponde a 58 individuos. A divisdo foi feita de acordo ao numero

de clientes afetos a cada filial desta instituicao bancéria.

3.7 Trabalho de campo

A recolha de dados foi concluida num periodo de quarenta e um (41) dias, isto €, de
11 de junho a 31 de julho de 2018, e incidiu sobre os utilizadores das caixas multibanco

dos bancos em estudo, possuidores de uma conta bancaria e do cartao de débito Dobra24.

Para a sele¢@o da amostragem, a aposta recaiu na aplicagdo do método dos itinerarios,
onde se impoe ao inquiridor a seguir um itinerario, com a defini¢do de um intervalo entre
as unidades que sdo os utilizadores que ocorrem as caixas multibanco no momento da

realizacdo do estudo.

Aleatoriamente selecionou-se um numero dentre os algarismos de 1 4 9. Este nimero
¢ a distancia/intervalo que separa cada inquirido. A partir do primeiro que ao acaso se
dirige a caixa, o seguinte surge da contagem deste mais o nimero previamente definido e

assim sucessivamente.

O numero selecionado/extraido foi o 2 que ¢ considerado o K. (k=2).

Assim, a selegdo seguiria o seguinte modelo:

1°-1
2°- 1+k =3
3°-3+k=5
405tk =7

5° - 7+k =9, e assim sucessivamente.

Por se tratar de dois bancos, o autor do trabalho/inquiridor ndo podendo estar ao

mesmo tempo em ambos, contou com o apoio de um colaborador para o efeito.
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CAPITULO IV — CARACTERIZACAO DO SECTOR BANCARIO EM STP

Neste capitulo faz-se a caracterizagcdo do sector bancario em STP e a sua evolucao,
caracterizacdo da Rede Dobra 24 e da SPAUT. A seguir uma breve exposic¢ao sobre 0s
bancos em estudo, apresenta-se 0 nimero e volume de transacGes realizadas pelos
mesmos, nos balcBes e nas caixas multibanco durante o periodo (2013 a 2017), bem como

a analise comparativa dessas transacdes.

4.1 Caracterizacao do Sector Bancario em STP

Segundo Silveira (2013) Sdo Tomé e Principe é um pais pequeno que convenciona a
sua estratégia de crescimento e progresso econémico na estruturacdo da industria de
servicos tendo a sua localizacdo geografica no Golfo da Guiné como vantagem
comparativa a outros paises, considerando tratar-se de uma das mais ricas regides de
Africa, detentora de potencial mercado com mais de 300 milhdes de consumidores. De
acordo com o Relatério do G.I.LA.B.A (2013:26) o sistema bancario de STP é dominado
por bancos comerciais que fornecem intermediacdo financeira interna e externa. O
sistema bancario eletronico foi implementado em outubro de 2011 sob 0 nome de Rede
Dobra 24. Segundo o Relatério da SPAUT (2017) o sistema de pagamento automatico
implementado em S. Tomé e Principe em 2011, esta a impulsionar o sistema financeiro
nacional e a cada dia que passa influencia diretamente o estilo de vida dos santomenses.
Para promover o crescimento economico em STP, torna-se necessario uma reforma no
quadro legislativo da atividade financeira para que surjam instituicbes com mais
apeténcia ao risco e com solucdes de financiamento. A banca em STP esta constituida por
bancos comerciais e de investimentos, todos sobre supervisdo do Banco Central de S&o
Tomé e Principe. Os bancos comerciais que operam de momento sdo o BISTP, Afriland
First Bank, Ecobank e Energy Bank, sendo o BISTP considerado o rei do mercado com
maior numero de clientes e consequentemente maior quantidade das ATM’s e POS. O

BGFI é o Unico banco de investimento a operar no pais.

A histdria da banca em STP pode ser sintetizada da seguinte forma:
1864 - Fundacao do Banco Nacional Ultramarino (BNU).

! Fonte: Evolugdo da Moeda e a Banca em STP (BCSTP)
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1965 - Criagdo da Caixa de Crédito de S&o Tomé e Principe, que concedia créditos

de médio e longos prazos.
1975- Criacdo do Banco Nacional de S&o Tomé e Principe (BNSTP), atraves do
Decreto-lei n °.56/T/75, de 3 de junho de 1975, com as fungdes do Banco Central,

Comercial e de Desenvolvimento.
1986 — Criacdo da Lei Orgénica do BNSTP.

1992 - Segunda reestruturacdo da banca em Sdo Tomé e Principe, permitindo a
criagdo do BCSTP.

1992- Criacéo de institui¢des financeiras privadas.

1993 - Instalagdo do Banco Internacional de Sdo Tomé e Principe, vocacionado para
operacdes comerciais, cujos acionistas sdo o Estado santomense e 0s consércios

portugueses BNU e Banco Totta e Acores.

1995 - Instalacdo do Banco Comercial do Equador, cujas atividades s6 demoraram
seis anos, devido a falta de liquidez.

2006 — Liquidacdo do Instituto de Desenvolvimento Econdmico e Social (INDES).
2003 - Surgimento de bancos Afriland First Bank STP e 0 Banco Equador SARL.
2004 - Instalacdo do Island Bank SA.

2005 - Foi instituido o Commercial Bank STP

2007 e 2008 - Foram estabelecidos o Ecobank STP e Oceanic Bank STP,
respetivamente.

2011 - O Oceanic Bank S.T.P. vendeu as suas a¢des para o Grupo Nicon-Nigéria e
dando assim a uma nova denominacgdo Energy Bank STP.

2011 - Aprovacéo e langcamento da Rede Dobra 24 pelo Banco Central.
2011 — Inauguragao das primeiras nove ATM’s

2012 - Surge o BGFI Bank STP que é um Banco de Investimento.
2013- Carregamento de telemdvel por ATM’s

2013 - Instalagdo dos POS
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4.1.1 Rede Dobra 242

A Sociedade Interbancéria de Servigos, SA (SPAUT) consiste na Empresa que
assegura junto dos bancos a prestacdo de um conjunto de servicos relacionados com a
utilizacdo dos cartdes bancarios. Gere as redes de Caixa Automatica Dobra 24 e de POS.
A Rede Dobra 24 é uma sociedade andnima, encarregue de gerir atividades relacionadas
com o desenvolvimento e utilizacdo de meios de pagamentos em S. Tomé e Principe,
devendo ocupar-se, em particular, com a gestdo de sistema de pagamentos automaticos,
emissdo e gestdo de cartbes de débito, prestacdo de servicos ligados a sistemas eletronicos
de pagamentos de transmissao e gestdo de informacdo de dados. No ambito do Sistema
de Pagamento Automaticos, a Rede Dobra 24 oferece uma gama de servigos orientados
para a satisfacdo das necessidades dos clientes, colocando a disposicao dos seus 44.908
utilizadores portadores de cartdo Dobra24, uma rede com 33 (ATM’s) ¢ 125 (POS), nesta
primeira fase, em S. Tomé e na Regido Autonoma do Principe, nos estabelecimentos dos
mais variados ramos de atividade. A Rede Dobra 24 embora disponibilizar diversos
servicos como levantamentos, transferéncias, consultas e outros, ainda tem algumas
restricdes. Pode-se constatar que as compras / compras on-line, por telefone ou por correio
ainda ndo estdo disponiveis bem como os cartdes de débito ndo podem ser usados no
exterior, isto significa que os cartdes de débito da Rede Dobra 24 s6 podem ser usados

nas caixas multibanco nacionais.

2 Fonte: Adaptado de www.spaut.st/www.bcstp.st
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4.1.2 Cart3o Dobra243

O Cartdo Dobra 24 (ver Figura 1) é um cartdo de débito que permite aos clientes
executarem operacfes na conta de depdsito que estdo associadas. Exemplos de tais
operacOes sao:

e Retirada de dinheiro;

e Consulta de saldo;

e Consulta de movimentos recentes;

e NIB de consulta;

e Alterar o PIN;

e Transferéncias de dinheiro no mesmo banco e outras contas em outros bancos do

pais;

Carregamento de telefones.

Figura 1- Cartdo Dobra 24

e SN -)’"

- -l

% Fonte: Adaptado de www.spaut.st/www.bcstp.st

38



4.1.3 ATM*

ATM (ver Figura 2) é um terminal de uma rede do sistema bancério que permite ao
cliente efetuar diversos tipos de operacdes em regime de auto - servigo, sem necessidade
de recorrer aos balcGes das agéncias bancarias. As caixas multibanco podem trabalhar em
sistema em tempo real, conectados ao sistema informatico do emissor do cartdo, ou on-
line, com acesso a uma base de dados autorizada contendo informacdes sobre os depdsitos
da conta associados ao cartdo de débito. O dinheiro pode ser retirado de qualquer caixa

multibanco no pais em uma faixa de servico de 24 horas e de acesso facil.

Figura 2- ATM

4 Fonte: Adaptado de www.spaut.st/www.bportugal.pt
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4.1.4 POS®

POS (ver Figura 3) é um terminal de pagamento automatico existente em
estabelecimentos comerciais (ponto de venda) que permite o uso de cartdes bancarios
para fazer pagamentos. Efetua a leitura dos dados do cartdo para autorizacdo da operacao
e recolha dos elementos da transacdo para processamento. Possibilita ainda a autenticacédo
eletronica da operacdo (digitacdo do codigo secreto) e a emissdo de taldes com

informacdes sobre os dados da transacao.

Alguns dos beneficios do POS sao apresentados abaixo:

e Permite que os clientes usem um método de pagamento conveniente e, assim,
contribuam para o aumento das vendas.

e Cobra o volume de vendas ou servicos com eficiéncia e seguranca.
A utilizagéo deste equipamento ajuda a evitar:
* Riscos de ndo pagamento, em caso de falta de provisdo de cheques;
* Longos procedimentos de deposito e cheques de pagamento;

* Riscos de perda ou roubo de dinheiro e cheques.

Figura 3- POS

5 Fonte: Adaptado de www.spaut.st/www.bportugal.pt
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4.2 Caracterizacao da Rede Dobra24

Conforme o periodo em andlise (2013 a 2017) apresenta-se de seguida uma breve

caracterizacdo deste sistema ao nivel de:

Numero total de operacdes realizadas na Rede Dobra 24;
Total de ATM’s e POS instalados por distrito;

Total das compras realizadas via POS;

Total das transferéncias realizadas na Rede Dobra 24;
Total dos levantamentos;

Total dos carregamentos de telemoveis;

Total dos cartdes produzidos;
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Como se pode observar na tabela que se segue, durante o periodo em estudo, foram
realizadas 12.192.701 operages. Destaca-se 0 ano 2017 com maior nimero de operagdes
(3.775.507), o que representa 30,9%, e 2014 com menor nuimero de operacdes
(1.316.628), representado 10,7%. Assim pode-se concluir que a tendéncia do nimero de

operac0es é crescente (ver Grafico 1).

Tabela 1- Numero total das operacdes realizadas na Rede Dobra 24

Ano N° Total de Operacoes

2013 1806 477

2014 1316 628

2015 2381674

2016 2912 415

2017 3775507
TOTAL 12 192 701

Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)

Griafico 1- Total das operacdes realizadas na Rede Dobra 24

N2 total de operacées

12192701
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L806477 2381674 2912415
1316628
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Fonte: Adaptado do Relatdrio da SPAUT (2011 a 2017)
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Os bancos comerciais tém desenvolvido esforcos para alcangar uma cobertura
nacional, considerando que ainda existem alguns pontos estratégicos, caso dos Distritos
de Lobata e Lemb4, onde os clientes ndo podem ainda contar com os servigos da POS.

Foram instalados um total de 33 ATM’s, sendo a maioria situada no Distrito de Agua
Grande (26), o que representa 78,7% do total, RAP (2) 6,06% e outros cinco Distritos
com apenas uma cada (3,03%) (ver tabela 2 e grafico 2).

Em relacdo aos POS, foram instalados um total de 125, sendo Agua Grande com
maior numero (115), que representa 92% do total, RAP com 6 (4,8 %), Mé Zochi com 2
(1,6%) e Cantagalo e Caué com apenas um cada (0,8 %).

Tabela 2- Distribuicdo dos ATM's e POS por distritos

Local N°de ATM |[N°de POS’s
R.A.P. 2 6
Agua Grande 26 115
Mé-Zochi 1 2
Lobata 1 0
Lemba 1 0
Cantagalo 1 1
Caué 1 1
Total 33 125

Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)

Gréfico 2- Total de ATM's e POS instalados por distrito

Total de ATM e POS instalados por Distrito
mEN°de ATM mN°de POS’s

115

R.A.P. Agua

Grande Mé-Zochi Lobata

Lemba

Cantagalo Caué

Total

Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017).
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Relativamente a disponibilidade e a oferta de terminais ATM’s e POS’s por

instituicdo bancaria, o Banco Internacional de S. Tomé e Principe (BISTP), disponibiliza
no total de 25 maquinas ATM’s e 107 POS’s, o Afriland First Bank-STP com 2 (duas)
ATM’s e 4 (quatro) POS’s, o BGFI Bank-STP com 2 (duas) ATM’s e 13 (treze) POS’s,
0 Ecobank com 1 (uma) ATM e 1 (um) POS, o Banco Privado com 2 (duas) ATM’s e
finalmente o Energy Bank-STP com 1 (uma) ATM (ver tabela 3 e gréfico 3).

Tabela 3- Distribuicdo dos ATM's e os POS por bancos

Bancos ATM POS
BISTP 25 107
Afriland 2 4
BGFI 2 13
Energy 1
Ecobank 1 1
Banco Privado 2
TOTAL 33 125
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Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)

Grafico 3- Distribuicdo de ATM's e POS por banco
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Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)
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Quanto a compras efetuadas através do POS, registou-se um total de MMDbs 174.
082.441.553,00 durante o periodo em anélise. Destaca-se 0 ano de 2017 com maior
volume (MMDbs 80. 814.444.580,00), representando 46,2% e 2013 com menor volume
(MMDbs 9.177.330.383,00) o que representa 5,2%, pelo que se conclui que a tendéncia
é crescente (ver tabela 4 e gréfico 4).

Tabela 4- Total das compras realizadas via POS

Ano Compras POS (MM Dbs)
2013 9 177 330 383,00
2014 14 398 695 127,00
2015 14 795 997 409,00
2016 54 895 974 034,00
2017 80 814 444 580,00
TOTAL 174 082 441 533,00

Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)

Gréfico 4- Total das compras efetuadas via POS

1 Compras_POS/TPA (MMDbs) 174 082 441 533
80 814 444 580,00
54 895 974 034,00
14 398 695 127,00
9 177 330 383,00 14 795 997 409,00
[
2013 2014 2015 2016 2017 TOTAL

Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)
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Durante o periodo de 2013 a 2017, houve um montante MMDbs 10.269.295.079,00
em transferéncias realizadas na Rede Dobra 24, destacando-se 0 ano de 2016 com maior
volume MMDbs 3.072.676.261,00, representando 29,9% e 2013 com menor volume
(812.128.323,00) o que representa 7,9%. Resumindo a tendéncia do volume das

transferéncias é crescente (ver tabela 5 e grafico 5).

Tabela 5- Transferéncias efetuadas na Rede Dobra 24

Ano Transferéncias (MMDbs)
2013 812.128.323,00
2014 855.218.861,00
2015 2.841.728.966,00
2016 3.072.676.261,00
2017 2.687.542.668,00
TOTAL 10.269.295.079,00

Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)

Grafico 5- Total das transferéncias realizadas na Rede Dobra 24
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Fonte: Adaptado do Relatdrio da SPAUT (2011 a 2017)

46



Dentre 2013 & 2017 foram feitos levantamentos na Rede Dobra 24 no montante total
de MMDbs 2.300.962.100.000,00. Destaca-se 2017 com maior levantamento no valor de
MMDbs 807.182.500 000,00, o que representa 35% e 2014 com menor levantamento no
valor de MMDbs 253.950.550.000,00, representando 11%. Assim, considera-se crescente

a tendéncia dos levantamentos (ver tabela 6 e grafico 6).

Tabela 6- Levantamentos efetuados na Rede Dobra 24

Ano Levantamentos (MMDbs)
2013 297 364 900 000,00
2014 253 950 550 000,00
2015 297 340 150 000,00
2016 645 124 000 000,00
2017 807 182 500 000,00
TOTAL 2 300 962 100 000,00

Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)

Grafico 6- Total dos levantamentos efetuados na Rede Dobra 24
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Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)
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O valor de carregamentos de telemével na Rede Dobra 24 ascendeu a MMDbs

18.029.150.000,00 no periodo em andlise, destacando-se o0 ano de 2013 com o menor
valor MMDbs 2.638.500.000,00, representando 14,6% do total, enquanto que 2017 foi o
ano que registou um valor mais elevado MMDbs 5.305.850.000,00, representando 29,4%

do total. A tendéncia do uso dos servigos da Rede Dobra 24 ¢ crescente (ver tabela 7 e

grafico 7).

Tabela 7- Carregamentos teleméveis efetuados na Rede Dobra24

Ano Carregamento de telemdveis (MMDDbs)
2013 2 638 500 000,00
2014 2 790 500 000,00
2015 2 726 800 000,00
2016 4 567 500 000,00
2017 5 305 850 000,00
TOTAL 18 029 150 000,00

Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)

Griafico 7- Total dos carregamentos efetuados na Rede Dobra 24
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Fonte: Adaptado do Relatdrio da SPAUT (2011 a 2017)
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Com o passar dos anos existe maior adesdo a utilizacdo dos servi¢os bancarios
eletronicos, como se pode verificar no crescimento continuo dos cartes multibanco
produzidos. Existe um total de 34.717 cartdes, sendo 9.938 produzidos em 2017 (maior
producdo), representando 28,6%, enquanto que a producdo em 2013 (menor) foi de 3.708

representando 10,6% (ver tabela 8 e gréfico 8).

Tabela 8- Total de cartdes produzidos na Rede Dobra 24

Ano Cartfes produzidos
2013 3.708
2014 5082
2015 6.803
2016 9.186
2017 9.938
TOTAL 34.717

Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)

Grifico 8- Total dos cartdes produzidos na Rede Dobra 24
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Fonte: Adaptado do Relatério da SPAUT (2011 a 2017)
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4.3. Ecobank ®©

Ecobank é um grupo bancério presente em mais de 36 paises africanos, sendo o
Banco Panafricano com presenca internacional em Paris, Londres, Dubai e Pequim
simultaneamente. Até finais de 2016, o grupo Ecobank lancou diversos produtos
eletronicos, como mobile App, Rib, Ecomobile, Express account e master pass (QR).
Foi criado como instituicdo bancéria em 1985 sob uma iniciativa do setor privado liderada
pela Federagdo das Camaras de Comércio e Industria da Africa Ocidental, com o apoio
da Comunidade Econdmica dos Estados da Africa Ocidental (CEDEAO). No inicio dos
anos 1980, os bancos estrangeiros e estatais dominavam o setor bancario na Africa
Ocidental. Os bancos comerciais da Africa Ocidental possuidos e administrados pelo
setor privado africano eram uma raridade. Os seus fundadores criaram este banco com o
objetivo de preencher este vazio. Ecobank assinou um acordo da Sede com o Governo do
Togo em 1985, que lhe concedeu o status de organizacao internacional. Este status veio
com os direitos e privilégios necessarios para a Ecobank operar como uma institui¢ao
regional, incluindo o status de uma instituicdo financeira néo residente. Iniciou operacoes
com sua primeira subsidiaria no Togo em margo de 1988. Constitui o maior empregador
do sector financeiro da Africa, com 20.331 funcionarios. O banco atua como "One Bank"
com marcas, padrbes, politicas e processos comuns. Isso proporciona um servico
consistente e confiavel para mais de 10 milhdes de clientes através desta rede exclusiva
de 1.265 agéncias, 2.690 caixas eletronicos e 13.800 maquinas POS. O banco administra
uma plataforma integrada de tecnologia da informacédo, com todas as suas operagdes a

migrarem com éxito para um unico aplicativo bancério: Oracle FLEXCUBE.

O Ecobank presta seus servicos através de trés divisdes de negdcios focadas no

cliente: Banca de consumo, Banca Comercial e Banca de Negdcios e de Investimento.

A marca Ecobank é sustentada por trés elementos chaves:
e A maior plataforma bancaria em Africa;
e Um grupo de talentos diversificado;

e Atendimento ao cliente de qualidade.

6 Fonte: www.ecobank.com
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O Ecobank Sdo Tomeé e Principe, S.A., Sociedade Andnima, abreviadamente
designado EST, sedeado em Sdo Tomé na Travessa do Pelourinho - Sdo Tomé, foi

constituido por escritura publica de 22 de marco de 2007.

E uma filial do grupo Ecobank que tem como atividade principal a captacéo de fundos
na forma de depdsitos, os quais aplicam juntamente com o seu capital proprio na
concessdo de empréstimos a seus clientes, efetua aplicagdes em instituicbes de créditos,
bem como aquisicéo de titulos e outras aplicacdes, todas devidamente autorizadas pelo
BCSTP. Presta também outros servigos bancéarios como cartdes de débito, pagamentos e
transferéncias, microfinanciamento, Ecobank mobile, internet banking, ATM’s ¢ POS.
Conta atualmente com uma agéncia, localizada na cidade de Sdo Tomé com cerca de 4076

clientes.
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4.3.1. Analise das transacdes bancdrias do Ecobank

No que se refere as transaces do banco Ecobank, a tabela 9 e o grafico 9 mostram
que o numero total de transacdes € crescente de 2013 a 2016 e decresce apenas em 2017.
Destaca-se 0 ano de 2016 com maior nimero de transac¢des (158.542), representando 22%
do total, enquanto que 2013 foi 0 ano com menor nimero de transacgdes (136.126), o que

representa 18%.

Tabela 9- Total de NUmero de transac¢Ges (Ecobank)

Ano N° Transacoes
2013 136 126
2014 145 099
2015 146 842
2016 158 542
2017 145 681

Fonte: Adaptado de Ecobank

Grafico 9- Total de niumero de transacgGes realizadas (Ecobank)
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Fonte: Adaptado de Ecobank
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Relativamente as transagdes em ATM’s, pode-se constatar que as mesmas S&o
crescentes no periodo em analise. Destaca-se 0 ano 2013 com menor numero de
transacdes (32.860), o que representa apenas 13% do total, enquanto que em 2017 atingiu
um maximo de 77 966 transacOes, representando assim 31%, 0 que se pode concluir o

aumento de utilizacdo das caixas multibanco (ver tabela 10 e gréafico 10).

Tabela 10- Total de nimeros de transagdes ATM's (Ecobank)

Ano N° Transacoes
2013 32 860
2014 36 360
2015 46 890
2016 58 044
2017 77 966

Fonte: Adaptado de Ecobank

Grafico 10- Nimeros de transagdes ATM's (Ecobank)

N° TransagOes nas ATM's
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Fonte: Adaptado de Ecobank
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Quanto as transacbes nos balcdes, denota-se uma oscilacdo no periodo em anélise.
Destaca-se 0 ano de 2014 com maior nimero de transacdes (108.739), representando 23%
total, enquanto que 2017 foi 0 ano com menor ndimero de transacdes (67.715), o que
representa apenas 14%. Assim, pode-se concluir que houve uma reducdo do uso dos

balcGes pelos clientes com a introducdo das caixas multibanco (ver tabela 11 e grafico
11).

Tabela 11- Transag¢des balcdes (Ecobank)

Ano N° de Transacoes
2013 103 266
2014 108 739
2015 99 952
2016 100 498
2017 67 715

Fonte: Adaptado de Ecobank

Grafico 11- Numero de transagGes nos Balcdes (Ecobank)
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Fonte: Adaptado de Ecobank
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No que tange ao volume das transagdes embora houve crescimento entre 0s anos de
2014 a 2016, a tendéncia é decrescente. Destaca-se 0 ano de 2013 com maior volume de
transacdes (Dbs 42.734.633.067.887,20), representando 36%, enquanto que 2014 foi o
ano com menor volume (Dbs 15.979.126.620.909,10), isto é apenas 13% (ver tabela 12 e
grafico 12).

Tabela 12- Total volume de transagGes (Ecobank)

Ano Volume Transac6es (Dbs)
2013 42 734 633 067 887,20
2014 15979 126 620 909,10
2015 21011 517 454 872,20
2016 21612832911 791,40
2017 17 799 355 686 268,50

Fonte: Adaptado de Ecobank

Grafico 12- Total volume de transagdes (Ecobank)
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Em relagdo ao total de volume de transagdes das ATM’s, verifica-se um crescimento
continuo durante o periodo em anélise (2013 a 2017). Realca-se 0 ano de 2017 com maior
volume de transacgdes (Dbs 67.427.239.803,98) representando 32% enquanto que menor
volume foi no ano 2013 (Dbs 25.391.493.476,10), sendo apenas 12%. Pode-se concluir
que tem havido aderéncia e consequente utilizacdo das caixas multibanco (ver tabela 13
e gréafico 13).

Tabela 13- Volume de transagdes ATM's (Ecobank)

Ano Volume de Transacdes (Dbs)
2013 25 391 493 476,10
2014 27 325 836 098,28
2015 42 725 493 243,20
2016 49 340 267 586,20
2017 67 427 239,803,98

Fonte: Adaptado de Ecobank

Gréfico 13- Volume de Transagdes ATM's (Ecobank)
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Fonte: Adaptado de Ecobank
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Relativamente ao total de volume de transacgdes nos balcdes, destaca-se 0 ano de 2013
com maior volume (Dbs 42.709.241.574.411,10) e 2014 com menor volume (Dbs
15.951.800.784.810,90), representando 36% e 13% respetivamente. Conclui-se que com
0 passar do tempo, ou seja, ap6s a introducdo das caixas multibanco nesse banco, o
volume de transaces nos balcbes tem diminuido consideravelmente (ver tabela 14 e

grafico 14).

Tabela 14- Volume de transagdes balcoes (Ecobank)

Ano | Volume de Transacg6es (Dbs)
2013 42 709 241 574 411,10
2014 15 951 800 784 810,90
2015 20968 791 961 629,00
2016 21 563 492 644 205,20
2017 17 731 928 446 464,50

Fonte: Adaptado de Ecobank

Gréfico 14- Volume de transagdes balcGes (Ecobank)
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4.3.2 Analise comparativa transag¢des ATM versus balcdes

Em relacdo ao nuimero de transacdes efetuadas durante o periodo em anélise,

concluiu-se que houve um crescimento continuo nas ATM’s, cerca 237% (2013-2017),

enquanto que nos balcdes houve uma diminuigéo por volta de 65,6% (ver tabela 15).

Tabela 15- NUmero de transagdes ATM's e BalcGes (Ecobank)

Ano | Transagdes ATM | TransacOes BalcGes
2013 32 860 103 266
2014 36 360 108 739
2015 46 890 99 952
2016 58 044 100 498
2017 77 966 67 715

Fonte: Adaptado de Ecobank

Da andlise feita ao volume de transa¢des do Ecobank durante o periodo em andlise,

concluiu-se que com a introducéo das caixas multibanco, tem-se diminuido aderéncia da

clientela aos balcOes e consequente aumento de utilizacdo das caixas multibanco. Como

prova disto, no ano 2003 o volume de transacdes nos balcdes que era de Dbs 42.709.241.
574.411,10 passou a apenas Dbs 17.731.928.446.464,50 em 2017, correspondente a uma

diminuicdo de 58,4%. Por outro lado, o volume de transagdes nas ATM’s de Dbs

25.391.493.476,10 em 2003,

correspondente ao aumento de 165,5% (ver tabela 16).

Tabela 16- Volume de transacdes ATM's e Balcdes (Ecobank)

Ano | Volume de Transacdes ATM | Volume de Transacdes Balcéo
2013 25 391 493 476,10 42 709 241 574 411,10
2014 27 325 836 098,28 15 951 800 784 810,90
2015 42 725 493 243,20 20 968 791 961 629,00
2016 49 340 267 586,20 21 563 492 644 205,20
2017 67 427 239 803,98 17 731 928 446 464,50

Fonte: Adaptado de Ecobank

ascendeu a Dbs 67.427.239.803,98 em 2017,
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4.4 Afriland First Bank?

O Afriland First Bank nasceu nos Camar@es, em 1987, sob a designacdo de Caisse
Commune d'Epargne et d'Investissement (CCEIl). O primeiro balcdo, aberto nas
instalagBes da atual agéncia de aposentadoria (Yaoundé), torna-se operacional em 1 de
julho de 1988, com uma clientela composta principalmente por PMEs e clientes
individuais. O ambiente econdmico da época é caracterizado por uma situacdo economica
desfavoravel e uma faléncia geral dos bancos que operam no pais. No entanto, 0 banco
esta a desenvolver a sua rede de forma significativa nos Camard@es e atualmente tem cerca
de 40 agéncias espalhadas pelas dez regides do pais. Depois de anos dificeis, o Afriland
First Bank foi classificado em 2014 como o primeiro banco nos Camardes e o segundo
na Africa Central.O Afriland First Bank esta presente em 9 paises, sendo 7 em Africa,
nomeadamente Camardes, Sdo Tomé e Principe, Guiné Equatorial, Libéria, Republica
Democréatica do Congo, Congo — Brazaville e Zdmbia. Também tem filiais em Franca e
na Republica Popular da China. A visdo do Afriland First Bank € a de se tornar o banco
africano do milénio. Cultivam a ideia de tornar um grande banco africano inovador,
abrangendo o cenario internacional e constituido por individuos talentosos que sao
fundamentais na promogdo de uma Africa “orgulhosa”. Um banco profundamente
enraizado e inspirado nas culturas africanas e nos valores de companheirismo, abnegacao,
partilha e amor. O Afriland First Bank STP é um banco comercial sediado na Cidade de
Sao Tomé, Rua Kwame N’kruma, CP 202 Sao Tomé e Principe. O Banco de capital
camaronés que comegou a preparar a sua entrada no mercado financeiro sdo-tomense, a
partir do ano 2000, abriu as portas em 2003. O rés de chdo do prédio do Banco Central
de STP foi o berco da segunda instituicdo bancaria privada a operar em Sdo Tomé e
Principe, a seguir ao BISTP. Ap6s 8 anos como inquilino do Banco Central de Sdo Tomé
e Principe, o Afriland First Bank inaugurou a sua sede na avenida Kwame N’Kruma, na
capital S&o Tomé. Um edificio que trouxe brilho para a pacata avenida. Em 8 anos de
atividade no mercado sdo-tomense, o Afriland First Bank financiou mais de 2 mil clientes,

em varios dominios, desde agricultura, passando pela pesca e o comércio geral.

7 Fonte: https://wikipedia.org/wiki/Afriland_First_Bank_(Cameroun)/www.Afriland.com
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Afriland First Bank STP fornece uma gama de servigos a particulares, empresas e

instituicbes como a seguir se indicam:

Particulares

e CartBes bancérios;

e Crédito aos particulares;

e Produto das transferéncias;

e Contas bancarias de particulares;

e Meio de pagamento especifico.

Empresas

e Créditos as Empresas;

e Conta Bancaria Empresas.

Instituicdes

e Contribuicdo para transacdes de mercado;
e Apoio do Estado em projetos sociais;
e Missdo de parceria entre o sector formal e informal,

e A gama de servigos a instituicdes e associagdes internacionais.

O Afriland First Bank possui cerca de 15.750 clientes, distribuidos em 2 agéncias
(ambas no Distrito de Agua Grande).
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https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/cartoes-bancarios
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/credito-aos-particulares
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/produto-das-transferencias
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/contas-bancarias-de-particulares
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/meio-de-pagamento-especifico
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/creditos-as-empresas
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/conta-bancaria-empresas
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/contribuicao-para-transaccoes-de-mercado
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/apoio-do-estado-em-projectos-sociais
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/missao-de-parceria-entre-o-sector-formal-e-informal
https://afrilandfirstbankst.com/index.php/pt-BR/a-gama-de-servicos-a-instituicoes-e-associacoes-internacionais

4.4.1 Analise das transagdes bancarias do Afriland First Bank

Durante o periodo em andlise (2013-2017), houve oscilagcbes no que concerne ao
numero de transacdes, podendo assim destacar o ano 2013 com maior (18.643) e 2017

com menor (14.722). Entretanto a tendéncia é crescente. (ver tabela 17 e grafico 15).

Tabela 17- Numero total de transagGes (Afriland First Bank)

Ano N° de TransacOes
2013 18643
2014 17621
2015 17640
2016 15215
2017 14722

Fonte: Adaptado de Afriland First Bank

Grafico 15- Nimero total de transagdes ATM's (Afriland)

Numero de Transacdes
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Fonte: Adaptado de Afriland First Bank
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Embora ter havido oscilagdes no que tange ao volume de transagdes nas ATM’s, pode
concluir que a tendéncia foi crescente durante o periodo em anélise e consequentemente

maior aderéncia da clientela as caixas multibanco (ver tabela 18 e gréafico 16).

Tabela 18- Volume total de transagdes ATM's (Afriland First Bank)

Ano Volume de Transacdes
2013 7 692 307 905,00
2014 6 926 238 380,00
2015 8 905 888 773,00
2016 9 266 202 406,00
2017 8 660 473 786,00

Fonte: Afriland First Bank (adaptada pelo autor)

Grafico 16- Volume de transagdes ATM's (Afriland)
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CAPITULO V - ESTUDO EMPIRICO: ANALISE, INTERPRETACAO E
APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo efetua-se a apresentacdo e anélise estatistica dos resultados obtidos no
estudo empirico sobre o impacto da agilizacdo de transacGes resultantes da introdugéo das
caixas multibanco nos bancos Ecobank e Afriland First Bank, numa amostra de 208

clientes, utilizadores das caixas multibanco.

Como referido, os dados foram recolhidos através de um processo de inquérito por
questionario e tratados estatisticamente com recurso ao programa SPSS (versdo 22.0).

Foi efetuada a andlise descritiva de cada item que inclui as taxas de respostas do
questiondrio no que concerne na caracterizacdo sociodemogréfica dos inquiridos,
experiéncia no uso dos servigos bancarios eletronicos e opinido do consumidor relativas

as caixas multibanco.

Por ultimo, foram feitos alguns cruzamentos de variaveis.
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5.1. Caracterizacdo da Amostra

No processo de inquérito por questionario realizado foram inquiridos 208 clientes,
que responderam a todas as questdes. Do total, 43 (20,7%) sdo clientes do Ecobank e 165
(79,3%) do Afriland First Bank (ver tabela 19 e grafico 17).

Tabela 19- Frequéncia de utilizadores das caixas multibanco (por banco)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Valido Ecobank 43 20,7 20,7 20,7
Afriland First Bank 165 79,3 79,3 100,0
Total 208 100,0 100,0

Gréfico 17- Frequéncia dos utilizadores das caixas multibanco (por banco)

W Ecobank
[ Afriland First Bank

Tendo em conta 0 nimero de clientes de cada um dos bancos (,4076 no caso do
Ecobank e 15750 no caso do Afriland First Bank), a relacdo entre o nimero de clientes
(20,6%/79,4%) é muito semelhante a relacdo obtida para os inquiridos de cada banco

(20,7%/79,3%), garantindo certa representatividade da amostra recolhida.
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5.1.1. Caracterizacdo Sociodemografica

5.1.1.1 Género

Relativamente ao género dos inquiridos, verifica-se conforme (tabela 20 e gréafico

18) que o sexo masculino teve maior representatividade no estudo com 60,1% (125

individuos) e o sexo feminino com 39,9 % (83 individuos). Esta solucdo nao significa que

os individuos do sexo masculino sdo mais propensos aos servigos bancarios eletronicos

do que os do sexo feminino, mas sim pelo modelo que se utilizou para a selecdo da

amostra (ver ponto 3.7).

Tabela 20 - Género dos inquiridos: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Valido Masculino 125 60,1 60,1 60,1
Feminino 83 39,9 39,9 100,0
Total 208 100,0 100,0

Gréfico 18- Género dos inquiridos: frequéncias

M mascuiine
[ feminino
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5.1.1.2. Idade

No que concerne a variavel idade, a faixa etaria mais representativa € a dos 31 aos
50 anos, numa percentagem de 67,3%, enquanto que a faixa etaria mais de 65 anos tem
apenas 2 individuos, representando assim somente 1%. E de referir que se verificou uma
quebra substancial na utilizagdo de ATM's, & medida que se avanga no escaldo etéario dos
inquiridos, isto é, quanto maior for a idade, menor é a forca de trabalho, menor
rendimento e consequentemente menor necessidade de utilizacdo das caixas multibanco
(ver tabela 21 e grafico 19).

Tabela 21- Faixa etaria dos inquiridos: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Valido 18 a 30 anos 41 19,7 19,7 19,7
31 a 50 anos 140 67,3 67,3 87,0
51 a 65 anos 25 12,0 12,0 99,0
Mais de 65 anos 2 1,0 1,0 100,0
Total 208 100,0 100,0

Gréfico 19- Faixa etdria dos inquiridos: frequéncias
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5.1.1.3. Estado civil

Para esta variavel, os solteiros e os casados sao predominantes da amostra em estudo,

representando 62% e 26,9% respetivamente, enquanto que os viuvos (0,5%) e separados

(1,4%) sdo os menos representativos (ver tabela 22 e gréafico 20).

Tabela 22- Estado civil dos inquiridos: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Vélido Solteiro 129 62,0 62,0 62,0
Casado 56 26,9 26,9 88,9
Uni&o de facto 15 7,2 7,2 96,2
Divorciado 4 1,9 1,9 98,1
Separado 3 1.4 1,4 99,5
Vitvo 1 5 5 100,0
Total 208 100,0 100,0

Grafico 20- Estado civil dos inquiridos: frequéncias
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5.1.1.4. Nivel de escolaridade

Em relacdo ao nivel de escolaridade, o maior indice apurado (41,3%), aponta para
utilizadores das caixas multibanco com Licenciatura concluida. Aparecem a seguir 0
grupo de utilizadores com ensino secundario completo (29,3%). Por outro lado, percebe-
se que apenas 5,3% dos inquiridos tem ensino basico concluido (ver tabela 23 e gréafico
21). Este resultado, justifica-se pela necessidade de se ter algum conhecimento
principalmente da informatica para utilizar as caixas multibanco. Por exemplo um
individuo sem instrucdo provavelmente nédo sabe ler, o que torna muito dificil, ou mesmo

impossivel, seguir as instrucdes para utilizar de forma correta as tecnologias self-service.

Tabela 23-Nivel de escolaridade dos inquiridos: frequéncias

Percentagem Percentagem

Freqguéncia Percentagem valida acumulada
Valido  Ensino béasico 11 53 53 53
Ensino secundario 61 29,3 29,3 34,6
Bacharelato 31 14,9 14,9 49,5
Licenciatura 86 41,3 41,3 90,9
Mestrado/pés-graduado 19 9,1 9,1 100,0
Total 208 100,0 100,0

Gréfico 21- Nivel de escolaridade dos inquiridos: frequéncias
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5.1.1.5. Ocupacao profissional

De acordo a variavel ocupacdo profissional, dos inquiridos a maioria séo

trabalhadores por conta de outrem (89,4%), enquanto que os reformados e

desempregados, sdo 0os menos representados com apenas 0,5 % cada (ver tabela 24 e

grafico 22). Isto deve-se ao facto dos trabalhadores por conta de outrem terem uma

remuneracdo mensal garantida pelo patrono, bem como a bancarizacéo obrigatoria dos

salarios. Por outro lado, principalmente os desempregados por ndo terem um ordenado

assegurado dificilmente tém necessidade de aceder as caixas multibanco.

Tabela 24- Ocupacéo profissional dos inquiridos: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Véalido  Trabalhador por conta de

186 89,4 89,4 89,4
outrem
Estudante 5 24 2,4 91,8
Domeéstica 3 14 14 93,3
Reformado 1 5 5 93,8
Trabalhador independente 7 3,4 3,4 97,1
Desempregado 1 5 5 97,6
Empresario 5 2,4 2,4 100,0
Total 208 100,0 100,0

Grafico 22- Ocupacdo profissional dos inquiridos: frequéncias
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5.1.2. Experiéncia no Uso dos Servigos Bancarios Eletrdnicos

5.1.2.1. Frequéncia de utilizagao das caixas multibanco

Em relacdo a variavel frequéncia de utilizagao das ATM’s, destacam-se 0S 33,7%

dos inquiridos que utilizam as caixas multibanco 1 a 2 vezes por semana, seguidos dos

28,8% que utilizam 1 vez por més. (ver tabela 25 e grafico 23).

A primeira conclusao a extrair das respostas a esta questdo € que os inquiridos utilizam

frequentemente maquinas ATM para tratar dos seus assuntos bancarios.

Tabela 25- Utilizagdo das caixas multibanco pelos inquiridos: frequéncias

Percentagem Percentagem
Freqguéncia Percentagem valida acumulada
Valido  Nunca 30 14,4 14,4 14,4
1 Vez por més 60 28,8 28,8 43,3
1 a 2 vezes por semana 70 33,7 33,7 76,9
Mais de 2 vezes por semana 48 23,1 23,1 100,0
Total 208 100,0 100,0

Grafico 23- Utilizagdo das caixas multibanco pelos inquiridos: frequéncias
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5.1.2.2. Operagdes mais realizadas nas caixas multibanco

Considerando-se os clientes inquiridos que utilizam as caixas multibanco, percebe-
se claramente uma maior frequéncia do uso das caixas multibanco para levantamentos em
numerario (60,1%), seguidos das consultas, que representam 22,1 %. Realca-se a reduzida
percentagem de transferéncias (ver tabela 26 e grafico 24). Esta ordenacdo €
fundamentada pela facilidade da operagdo “levantamentos” em relacao a outras, bem
como pela necessidade dos inquiridos em recorrerem ao servi¢o para acederem a sua

remuneragdo mensal, que em muitos casos € bancarizada.

Tabela 26- Operagdes mais realizadas nas caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Freguéncia Percentagem vélida acumulada

Valido Levantamentos 125 60,1 60,1 60,1
Consultas 46 22,1 22,1 82,2
Recarga telemoveis 25 12,0 12,0 94,2
Compras/servigos POS 10 4.8 4.8 99,0
Transferéncias 2 1,0 1,0 100,0
Total 208 100,0 100,0

Grafico 24- Operagdes mais realizadas nas caixas multibanco: frequéncias
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5.1.2.3. Conhecimento da internet banking

A maior percentagem (73,1%) dos inquiridos sabem o que € internet banking (ver
tabela 27 e gréafico 25). O nivel de escolaridade dos inquiridos e a ocupacao profissional,
que implica o recurso sisteméatico a meios informaticos, por um lado, e 0 aumento do
conhecimento dos Santomenses relativamente as tecnologias self-service, as inovagoes
bancéarias, bem como a introducao das caixas multibanco em STP, por outro, justificam

de certa forma a percentagem obtida.

Tabela 27- Conhecimento de internet banking: frequéncias

Percentagem Percentagem
Freqguéncia Percentagem valida acumulada
Vélido  Sim 152 73,1 73,1 73,1
Nao 56 26,9 26,9 100,0
Total 208 100,0 100,0

Griéfico 25- Conhecimento de internet banking: frequéncias
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5.1.2.4. Uso da internet banking

A maior parte dos inquiridos (59,6%) ndo usa internet banking, enquanto que 40,4%

referem que fazem uso do internet banking. Pese embora o crescimento em termos de
utilizacdo do internet banking, este € um servigo novo em STP que exige algum
conhecimento e comporta algum nivel de inovacdo no contexto em que se insere,

existindo naturalmente uma certa resisténcia por parte de uma franja de potenciais

utilizadores em aderirem ao servico (ver tabela 28 e grafico 26). Como se pode constatar

no gréfico 21, maior parte dos utilizadores (41,3%) séo individuos com licenciatura, que

estardo naturalmente mais informados e mais despertos para as inovagoes.

Tabela 28- Uso de internet banking: frequéncias

Percentagem Percentagem
Freqguéncia Percentagem valida acumulada
Valido Sim 84 40,4 40,4 40,4
Néo 124 59,6 59,6 100,0
Total 208 100,0 100,0

Gréfico 26- Uso de internet banking: frequéncias
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5.1.2.5. Motivos do ndo uso de internet banking

Concernente aos motivos da ndo utilizacdo da internet banking, destaca-se o facto
dos inquiridos ndo terem acesso a internet banking (17,3% dos inquiridos) e, em seguida,
a falta de confianga no sistema (15,4%), enquanto uma percentagem mais reduzida (6,7%)
n&o faz uso do sistema por o considerarem complexo. As tecnologias self-service em STP
ainda estdo na fase pioneira; como em todos 0s processos desta natureza € necessario
tempo e acOes de sensibilizacéo e informacdo que permitam aos potenciais utilizadores a
necessaria confiancga e seguranca na sua utilizagdo, principalmente para os individuos de
maior idade, menos propensos a aceitar a inovagdo e que estdo acomodados com 0s

servicos de balcao (ver tabela 29 e gréafico 27).

Tabela 29- Motivos de ndo uso de internet banking: frequéncias

Percentagem Percentagem
Freguéncia Percentagem vélida acumulada
Valido Porque ndo conhece 27 13,0 21,4 21,4
Porgue nédo tem acesso a
) 36 17,3 28,6 50,0
internet
Porgue n&o tem um
) . 17 8,2 13,5 63,5
dispositivo de acesso
Porgque ndo tem confianca 32 15,4 25,4 88,9
Porque considera complexo 14 6,7 11,1 100,0
Total 126 60,6 100,0
Ausente Sistema 82 39,4
Total 208 100,0

Griafico 27- Motivos de ndo uso de internet banking: frequéncias
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5.1.2.6. Operag¢des mais realizadas na internet banking

No que toca as operagfes mais realizadas na internet banking, destacam-se as

consultas como operacdo mais realizada (29,8%) e requisicao de cheques como a menos

realizada (1,4%) (ver tabela 30 e gréafico 28). Embora haja crescimento ao nivel de

utilizacdo das tecnologias self-service em STP, muitos ainda ndo utilizam internet

banking por néo ter confianca e seguranca. A facilidade de efetuar as consultas em relagédo

a outras operacdes, torna-a a mais realizada.

Tabela 30- Operagdes mais realizadas através de internet banking: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Vélido Consultas 62 29,8 72,1 72,1
Pagamentos de servigos
(telemoveis) 4 19 il 6T
Transferéncias 17 8,2 19,8 96,5
Requisicao de cheques 3 1,4 35 100,0
Total 86 41,3 100,0
Ausente  Sistema 122 58,7
Total 208 100,0

Gréfico 28- Operagles mais realizadas através de internet banking: frequéncias
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5.1.3. Opinido do Consumidor Relativas as Caixas Multibanco

5.1.3.1. Adesdo/Utilizagdo

No que concerne a adesdo por parte do consumidor, 86% dos inquiridos concordam

que tem existido um aumento da utilizacdo das caixas multibanco, enquanto que 8,1%

referem ndo ter havido maior adesao a utilizacdo das caixas multibanco (ver tabela 31 e

grafico 29). Este resultado justifica-se pelo aumento das operacfes realizadas na Rede

Dobra 24 (ver tabela 1 e grafico 1).

Tabela 31- Adesdo as caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Valido Discordo totalmente 9 4,3 4,3 4,3
Discordo 8 3,8 3,8 8,2
N&o concordo nem discordo 12 5,8 5,8 13,9
Concordo 128 61,5 61,5 75,5
Concordo totalmente 51 24,5 245 100,0
Total 208 100,0 100,0

Gréfico 29- Adesdo as caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.2 Utilizacdo sem ajuda

A maioria dos inquiridos (92,8%) concordam que se utiliza as caixas multibanco sem

ajuda (ver tabela 32 e grafico 30). Os niveis de formacao e habilitacdes literarias da maior

parte dos inquiridos (ver tabela 23 e gréafico 21) garantem facilidade no manuseamento

do sistema bancario eletrénico, neste caso das caixas multibanco.

Tabela 32- Utilizagdo das caixas multibanco sem ajuda: frequéncias

Percentagem Percentagem
Freqguéncia Percentagem valida acumulada

Valido  Discordo totalmente 3 14 14 1,4

Discordo 6 2,9 2,9 4,3

Né&o concordo nem discordo 6 2,9 2,9 7,2

Concordo 98 47,1 47,1 54,3

Concordo totalmente 95 45,7 45,7 100,0

Total 208 100,0 100,0

Grafico 30- Utilizagcdo das caixas multibanco sem ajuda: frequéncias
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5.1.3.3. Facilidade de transacoes

Considerando-se os clientes inquiridos que utilizam as caixas multibanco, percebe-

se claramente uma maior frequéncia (76%) dos que concordam que as transacdes

bancérias sdo mais faceis usando caixas multibanco. Por outro lado, 12% mencionam que

a utilizacdo das caixas multibanco nédo facilitam as transacdes bancérias (ver tabela 33 e

gréfico 31). O cliente/utilizador reconhece, portanto, a facilidade/rapidez na transacéao por

via multibanco tendo em conta que nédo precisa ir ao balcéo esperar para ser atendido, o

que remete para a importancia de garantir a operacionalidade permanente do servigo,

operacionais que nem sempre tem acontecido.

Tabela 33- Facilidade de transagGes nas caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Valido Discordo totalmente 9 4.3 4.3 4.3

Discordo 16 7,7 7,7 12,0

Nao concordo nem discordo 25 12,0 12,0 24,0
Concordo 99 47,6 47,6 71,6

Concordo totalmente 59 28,4 28,4 100,0

Total 208 100,0 100,0

Gréfico 31- Facilidade de transagGes nas caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.4. Facilidade de utilizacdao

Relativamente a esta questdo, destaca-se que a maioria 90,4% concordam que é facil

utilizar as caixas multibanco, enquanto que 5,3% referem ter dificuldades na utilizacéo

das caixas multibanco (ver tabela 34 e gréafico 32). Este resultado justifica-se

considerando que maior parte dos inquiridos sdo individuos com bons niveis de formagéo

(Licenciados) e de media idade (31 a 50 anos), que muito provavelmente tem acesso a

computadores, tem facilidade em lidar com a informatica e conhecimento do sistema

bancério eletrénico.

Tabela 34- Facilidade de utilizagdo das caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada

Valido Discordo totalmente 2 1,0 1,0 1,0
Discordo 9 4,3 4,3 53
Né&o concordo nem discordo 9 4,3 4,3 9,6
Concordo 105 50,5 50,5 60,1

Concordo totalmente 83 39,9 39,9 100,0

Total 208 100,0 100,0

Gréfico 32- Facilidade de utilizagdo das caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.5. Operacionalidade do sistema

Relativamente & operacionalidade do sistema, a maioria dos inquiridos (60,1%)

concordam que o sistema pode ser utilizado de forma ininterrupta (24h por dia) e mesmo

apos o encerramento dos balcBes, enquanto que 26,9% referem a ndo operacionalidade

do sistema, por haver periodos que ndo funciona (ver tabela 35 e gréafico 33). A

justificacdo deste resultado deve-se ao facto de haver alguns momentos em que as caixas

ndo estdo disponiveis principalmente aos fins-de-semana, muitas vezes por forca da

oscilacdo de energia e limitacdo ao nivel da disponibilidade da internet em STP.

Tabela 35- Utilizagdo ininterrupta das caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Valido Discordo totalmente 26 12,5 12,5 12,5
Discordo 30 14,4 14,4 26,9
Nao concordo nem discordo 27 13,0 13,0 39,9
Concordo 76 36,5 36,5 76,4
Concordo totalmente 49 23,6 23,6 100,0
Total 208 100,0 100,0

Gréfico 33- Utilizagdo ininterrupta das caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.6. Limites de utilizacdao

Dos inquiridos, 44,2% aludem que ndo ha limites para utilizacdo do sistema, ou seja,

que é possivel utilizar o sistema sempre que se pretende, enquanto que 36,1% concordam

que h& limites para utilizacdo do sistema multibanco (ver tabela 36 e grafico 34). Embora

o sistema funcione de forma ininterrupta, os cortes de energia e as limitagbes ao nivel da

disponibilidade de internet tornam a disponibilidade do sistema menos fiavel. E

necessario atuar ao nivel das causas que afetam a disponibilidade permanente do sistema,

de modo a garantir ao utilizador maiores niveis de confianca.

Tabela 36- Limites de utilizagdo das caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Freqguéncia Percentagem valida acumulada
Valido Discordo totalmente 35 16,8 16,8 16,8
Discordo 57 27,4 27,4 44,2
N&o concordo nem discordo 41 19,7 19,7 63,9
Concordo 43 20,7 20,7 84,6
Concordo totalmente 32 15,4 15,4 100,0
Total 208 100,0 100,0

Gréfico 34- Limites de utilizagdo das caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.7. Eficacia

No que toca a eficacia das caixas multibanco, a maior parte dos inquiridos (74%)
concordam que as caixas multibanco aumentam a eficacia na utilizacdo dos servicos
bancérios, enquanto que a minoria (12,1%) referem que a utilizacdo das caixas
multibanco ndo aumentam a eficacia dos servigos bancarios (ver tabela 37 e gréfico 35).
A eficécia das caixas justifica-se pela rapidez em que a transacdo bancaria é feita e a
consequente reducdo do tempo que proporciona. Se o cliente optar por via internet

banking pode realizar as operagdes sem recorrer as caixas multibanco.

Tabela 37 - Eficacia na utilizagdo das caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Valido Discordo totalmente 7 34 3,4 34

Discordo 18 8,7 8,7 12,0

Nao concordo nem discordo 29 13,9 13,9 26,0
Concordo 114 54,8 54,8 80,8

Concordo totalmente 40 19,2 19,2 100,0

Total 208 100,0 100,0

Grafico 35- Eficacia na utilizacdo das caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.8. Eficiéncia

Em relacdo a eficiéncia das caixas multibanco, a maior parte dos inquiridos (65,9%)

concordam que as caixas multibanco aumentam a eficiéncia na utilizacdo dos servicos

bancarios (ver tabela 38 e grafico 36). A eficiéncia das caixas justifica-se pela rapidez

com que a transacdo bancaria é feita. O cliente ndo precisa ir ao balcdo e estar sujeito a

esperas para realizar uma transacdo bancaria.

Tabela 38- Eficiéncia na utilizagdo das caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Freqguéncia Percentagem valida acumulada

Valido Discordo totalmente 6 29 2,9 29
Discordo 14 6,7 6,7 9,6

Né&o concordo nem discordo 51 24,5 245 34,1
Concordo 100 48,1 48,1 82,2

Concordo totalmente 37 17,8 17,8 100,0

Total 208 100,0 100,0

Gréfico 36- Eficiéncia na utilizacdo das caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.9. Facilidade de operar

Considerando-se os inquiridos que utilizam as caixas multibanco, percebe-se

claramente que uma maior percentagem de individuos (83,7%) concorda que as caixas

multibanco sdo faceis de operar, contra 6,7% que mencionam a nao facilidade de operar

as caixas multibanco (ver tabela 39 e gréfico 37). Pese embora continuem a existir

individuos com algumas dificuldades no uso das caixas multibanco, pode-se concluir que

0 processo de adaptacdo dos clientes as ATM tem ocorrido de forma acelerada, o que

justifica que 85,6% dos inquiridos usem as caixas multibanco pelo menos 1 vez por més

(ver tabela 25 e gréfico 23).

Tabela 39- Facilidade de operar as caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada

Valido Discordo totalmente 5 2,4 2,4 2,4
Discordo 9 4.3 4.3 6,7

Nao concordo nem discordo 20 9,6 9,6 16,3
Concordo 125 60,1 60,1 76,4

Concordo totalmente 49 23,6 23,6 100,0

Total 208 100,0 100,0

Gréfico 37- Facilidade de operar as caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.10. Fiabilidade

Em relacdo a variavel fiabilidade, realga-se 59,1% de inquiridos mostram preferéncia

na utilizacdo das caixas multibanco relativamente a outros servigos por serem fiaveis,

enquanto que 14,9% aludem a ndo fiabilidade das caixas multibanco (ver tabela 40 e

gréafico 38). Este resultado é legitimado pelas vantagens proporcionadas pelos servigos

eletronicos bancarios, em particular as caixas multibanco, principalmente em termos de

rapidez da operacdo, de rentabilizacdo do tempo do utilizador, bem como de reducéo de

custos.
Tabela 40- Fiabilidade nas caixas multibanco: frequéncias
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem vélida acumulada
Valido Discordo totalmente 11 5.3 5,3 5,3

Discordo 20 9,6 9,6 14,9

Nao concordo nem discordo 54 26,0 26,0 40,9

Concordo 94 45,2 45,2 86,1

Concordo totalmente 29 13,9 13,9 100,0

Total 208 100,0 100,0

Grafico 38- Fiabilidade nas caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.11. Seguranga

Concernente a variavel seguranca, realca-se que 48,1% dos inquiridos preferem a

utilizacdo das caixas multibanco relativamente a outros servigos por as mesmas seguras,

enquanto que 15,4% ndo as preferem por ndo as acharem seguras (ver tabela 41 e gréfico

39). Embora haja aumento de confianga, e consequente crescimento de utilizacdo das

caixas multibanco, a seguranca ainda maioria é um fator a ter em consideragéo por parte

das entidades, pelo que se sugere que 0s bancos proporcionem melhor marketing aos seus

clientes e reforco de forgas seguranca e/ou outro tipo de sistema de vigilancia nas caixas

multibanco.
Tabela 41- Seguranca das caixas multibanco: frequéncias
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Valido Discordo totalmente 9 4,3 4,3 4,3

Discordo 23 11,1 11,1 15,4

N&o concordo nem discordo 76 36,5 36,5 51,9

Concordo 79 38,0 38,0 89,9

Concordo totalmente 21 10,1 10,1 100,0

Total 208 100,0 100,0

Gréfico 39- Seguranca das caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.12. Preferéncia atendimento pessoal

Dos inquiridos, 58,7% preferem o atendimento pessoal porque através deste tipo de

atendimento € mais facil resolver os problemas (ver tabela 42 e gréfico 40). Esta posicéo

justifica-se pela cultura dos inquiridos que aponta para uma certa acomodagéo com o que

ja existe e que funciona, e de existir uma certa relutancia por parte de uma franja da

populacdo no que concerne a inovagao.

Tabela 42- Preferéncia pelo atendimento pessoal: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem vélida acumulada

Valido Discordo totalmente 2 1,0 1,0 1,0
Discordo 17 8,2 8,2 9,1

Nao concordo nem discordo 67 32,2 32,2 41,3
Concordo 79 38,0 38,0 79,3

Concordo totalmente 43 20,7 20,7 100,0

Total 208 100,0 100,0

Grifico 40- Preferéncia pelo atendimento pessoal: frequéncias
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5.1.3.13. Agilizac3o

Da totalidade dos inquiridos, 83% concordam que um bom servico das caixas

multibanco é fundamental para que as transagdes sejam ageis (ver tabela 43 e grafico 41).

Isto justifica-se pela comodidade, rapidez, eficiéncia, fiabilidade e seguranca que o

sistema multibanco proporciona, como se pode comprovar pela tendéncia crescente de

utilizacdo das caixas multibanco e consequente aumento de volume de transacdes

realizadas nos bancos em estudo (Ecobank e Afriland First Bank) durante o periodo em

analise (ver tabelas 9 a 16 e graficos 9 a 14).

Tabela 43- Agilizagao de transagdes: frequéncias

Percentagem Percentagem
Freqguéncia Percentagem valida acumulada

Valido Discordo totalmente 3 14 14 14
Discordo 7 34 34 4,8

N&o concordo nem discordo 25 12,0 12,0 16,8
Concordo 107 51,4 51,4 68,3

Concordo totalmente 66 31,7 31,7 100,0

Total 208 100,0 100,0

Griéfico 41- Agilizacdo de transagdes: frequéncias
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5.1.3.14. Confianga no sistema

A maior parte dos inquiridos (38%) acham que se deve confiar totalmente nas caixas
multibanco, enquanto que apenas 26,5% referem ndo confiar totalmente no sistema
multibanco (ver tabela 44 e grafico 42). Como se pode verificar pelos resultados obtidos,
existem divergéncias de opinides dos inquiridos no que tange a confianca total nas caixas
multibanco, para o que certamente contribui o facto da banca eletrénica em STP ser

recente e de existirem falhas na operacionalidade do sistema.

Tabela 44- Confianga nas caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem vélida acumulada
Valido Discordo totalmente 17 8,2 8,2 8,2

Discordo 38 18,3 18,3 26,4

Nao concordo nem discordo 74 35,6 35,6 62,0
Concordo 64 30,8 30,8 92,8

Concordo totalmente 15 7,2 7,2 100,0

Total 208 100,0 100,0

Grafico 42- Confianga nas caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.15. Nao confianga

Ainda sobre a fiabilidade e confianca no sistema, destaca-se 60,1% dos inquiridos

que responderam ndo confiar nas caixas multibanco porque ha periodos em que néo

funcionam (ver tabela 45 e gréfico 43). Isto deve-se ao facto do sistema multibanco ser

novo em STP e de se encontrar frequentemente indisponivel no final de semana.

Tabela 45- Ndo confianga nas caixas multibanco: frequéncias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulada
Valido Discordo totalmente 14 6,7 6,7 6,7

Discordo 21 10,1 10,1 16,8

Nao concordo nem discordo 48 23,1 23,1 39,9
Concordo 89 42.8 42.8 82,7

Concordo totalmente 36 17,3 17,3 100,0

Total 208 100,0 100,0

Grafico 43- N3do confianca nas caixas multibanco: frequéncias
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5.1.3.16. Recomendacdo de uso

No que tange a variavel recomendacdo, 75,5% dos inquiridos concordam em

recomendar a familiares e amigos o uso das caixas multibanco, e 10,1% referem nao

recomendar o uso das caixas multibanco a familiares e amigos (ver tabela 46 e grafico

44). Os resultados obtidos a esta questdo justificam-se pela comodidade, rapidez,

eficiéncia, fiabilidade e seguranca que o sistema multibanco proporciona aos seus

utilizadores.
Tabela 46- Recomendagdo das caixas multibanco: frequéncias
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem vélida acumulada
Valido Discordo totalmente 13 6,3 6,3 6,3
Discordo 8 3,8 3,8 10,1
Nao concordo nem discordo 30 14,4 14,4 245
Concordo 96 46,2 46,2 70,7
Concordo totalmente 61 29,3 29,3 100,0
Total 208 100,0 100,0

Grafico 44- Recomendagdo das caixas multibanco: frequéncias
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5.2. Crosstabs

Neste item, foram feitos alguns cruzamentos de variaveis consideradas relevantes

para a andlise e interpretacdo dos resultados.
Dos cruzamentos efetuados obtiveram-se resultados satisfatorios que apoiaram na

interpretagdo e conclusao do trabalho.

5.2.1 Nivel de escolaridade/uso de internet banking

O uso da internet banking depende muito do nivel de escolaridade. Como se percebe,
a predominéncia dos inquiridos que usa o servico tem formacao de nivel superior. Dos 86

Licenciados inquiridos, 59,3% utilizam internet banking.

nivel escola * usoint_bank Tabulacdo cruzada

usoint_bank
sim nao Total

nivel_escola ensino basico Contagem 1 10 11
% em nivel_escola 9,1% 90,9% 100,0%

% em usoint_bank 1,2% 8,1% 5,3%

ensino secundario Contagem 7 54 61

% em nivel_escola 11,5% 88,5% 100,0%

% em usoint_bank 8,3% 43,5% 29,3%

bacharelato Contagem 12 19 31

% em nivel_escola 38,7% 61,3% 100,0%

% em usoint_bank 14,3% 15,3% 14,9%

licenciatura Contagem 51 35 86

% em nivel_escola 59,3% 40,7% 100,0%

% em usoint_bank 60,7% 28,2% 41,3%

mestrado/pos graduado Contagem 13 6 19

% em nivel_escola 68,4% 31,6% 100,0%

% em usoint_bank 15,5% 4,8% 9,1%

Total Contagem 84 124 208
% em nivel_escola 40,4% 59,6% 100,0%

% em usoint_bank 100,0% 100,0% 100,0%
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5.2.2 Idade/preferéncia uso de ATM

Do cruzamento dessas variaveis, percebe-se que a preferéncia de utilizacdo das

ATM’s depende muito da idade. Isto deve-se ao facto dos mais novos terem maior

apeténcia pelas novas tecnologias e dos mais velhos se acomodarem com o0s servicos de

atendimento em balcGes pela garantia que proporciona em serem atendidos por pessoas,

servigo este a que estdo mais habituados. Os individuos com mais idade mostram-se

também receosos com a possibilidade de cometerem erros no manuseamento do sistema,

e por outro, com a possibilidade de serem assaltados aquando da utilizagéo, tendo em

conta que as caixas multibanco estéo totalmente expostas, ndo garantindo assim a total

seguranca dos seus clientes.

idade * pref atm Tabulac&o cruzada

pref atm
discordo n&o concordo concordo
totalmente [ discordo | nem discordo | concordo | totalmente | Total

idade 18 a 30 anos Contagem 2 7 14 15 3 41
% em idade 4,9% 17,1% 34,1% 36,6% 7,3%| 100,0%

% em pref_atm 18,2% 35,0% 25,9% 16,0% 10,3%| 19,7%

31 a 50 anos Contagem 7 10 35 66 22 140

% em idade 5,0% 7,1% 25,0% 47,1% 15,7% | 100,0%

% em pref_atm 63,6% 50,0% 64,8% 70,2% 75,9%| 67,3%

51 & 65 anos Contagem 2 3 5 11 4 25

% em idade 8,0% 12,0% 20,0% 44,0% 16,0% | 100,0%

% em pref atm 18,2% 15,0% 9,3% 11,7% 13,8%| 12,0%

Mais de 65 anos Contagem 0 0 0 2 0 2

% em idade 0,0% 0,0% 0,0%( 100,0% 0,0% | 100,0%

% em pref atm 0,0% 0,0% 0,0% 2,1% 0,0% 1,0%

Total Contagem 11 20 54 94 29 208
% em idade 5,3% 9,6% 26,0% 45,2% 13,9%| 100,0%

% em pref atm 100,0% | 100,0% 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%
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5.2.3 Ocupacgdo profissional/frequéncia de uso de ATM

Relativamente ao cruzamento destas duas varaveis, compreende-se facilmente a

supremacia dos trabalhadores por contra de outrem em relacao a outras ocupacdes, tendo

em conta que estes auferem uma remuneragdo mensal, cujo pagamento é realizado por

transferéncia bancéria (bancarizacdo do salario), existindo por isso a necessidade de

utilizacao frequente das ATM’s para suas transagdes bancarias.

ocupacdo * frequencia_atm Tabulagdo cruzada

frequencia_atm
mais de 2
1 vez por 1a?2vezes vezes por
nunca mes por semana semana Total
ocupagao trabalhador por conta de Contagem 24 57 62 43 186
outrem % em ocupacéo | 12,9% 30,6% 33,3% 23,1% | 100,0%
% em
. 80,0% 95,0% 88,6% 89,6% 89,4%
frequencia_atm
estudante Contagem 2 1 2 0 5
% em ocupagéo | 40,0% 20,0% 40,0% 0,0% | 100,0%
% em
. 6,7% 1,7% 2,9% 0,0% 2,4%
frequencia_atm
domestica Contagem 2 0 1 0 3
% em ocupacéao 66,7% 0,0% 33,3% 0,0% | 100,0%
% em
. 6,7% 0,0% 1,4% 0,0% 1,4%
frequencia_atm
reformado Contagem 1 0 0 0 1
% em ocupagao 100,0
0,0% 0,0% 0,0% | 100,0%
%
% em
. 3,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
frequencia_atm
trabalhador independente  Contagem 0 1 4 2 7
% em ocupagéao 0,0% 14,3% 57,1% 28,6% | 100,0%
% em
. 0,0% 1,7% 5,7% 4,2% 3,4%
frequencia_atm
desemprregado Contagem 6] (6] (] 1 1
% em ocupacéo 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
% em
. 0,0% 0,0% 0,0% 2,1% 0,5%
frequencia_atm
empresario Contagem 1 1 1 2 5
% em ocupacéo | 20,0% 20,0% 20,0% 40,0% | 100,0%
% em
. 3,3% 1,7% 1,4% 4,2% 2,4%
frequencia_atm
Total Contagem 30 60 70 48 208
% em ocupacgéo | 14,4% 28,8% 33,7% 23,1% | 100,0%
% em 100,0
) 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
frequencia_atm %
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CAPITULO VI — CONSIDERACOES FINAIS

6.1 Conclusobes

O presente trabalho tinha como principal objetivo avaliar em que medida a introdugéo
das caixas multibanco em STP teve impacto na agilizacdo das transacdes, tomando como

referéncia os bancos Ecobank e Afriland First Bank.

A partir do estudo empirico realizado, percebe-se uma grande ades&o dos clientes as
caixas multibanco, o que tem permitido um crescimento continuo das transacdes
bancarias atraves da banca eletronica, neste caso nas caixas multibanco. Esta elevada e
crescente adesao tem provocado uma reducgédo dos clientes que se dirigem aos balcGes e,

consequentemente, a diminuigdo das transagdes bancérias por esta via.

O estudo empirico foi realizado junto de individuos maiores de 18 anos, clientes dos
bancos Ecobank e Afriland First Bank, com conta bancéria e detentores do Cartéo
Dobra24. Atendendo a dimensdo relativa dos dois bancos referidos, 20,7% dos
participantes séo clientes do Ecobank e 79,3% sdo clientes do Afriland First Bank. De

uma forma sintética, o estudo empirico revelou que:

e Os utilizadores das caixas multibanco sdo maioritariamente individuos do sexo
masculino, com menos de 50 anos, licenciados ou com habilitacfes ao nivel do
ensino secundario e trabalhadores por conta de outrem, que recorrem as
tecnologias self-service para efetuar operacGes bancérias dirigidas sobretudo a

levantamentos de dinheiro e consultas de saldos/movimentos de conta.

e Os individuos com mais de 65 anos representam apenas 1% do total de inquiridos.
A justificacdo para esta situacdo resulta da idade de reforma (aposento) dos
trabalhadores Santomenses (62 anos), na medida em que muitos deles nem sequer
tém uma conta bancéria tendo em conta que a obrigatoriedade da bancarizacéo do
salario s foi decretada em 2009, e pelo facto do valor da aposentadoria na maioria
dos casos ser insuficiente para custear as despesas bancarias (abertura e

movimentacdo das contas). Deve-se tambéem a resisténcia as mudancas e a menor
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adesdo as novas tecnologias, a prépria cultura e a acomodacéao dos individuos de
terceira idade com os servicos de balcdo, pelo que dificilmente utilizam as caixas

multibanco para as suas operagdes bancarias.

Os inquiridos sem instrucdo ndo sdo representativos. Esta situagédo justifica-se
pela necessidade de se ter algum conhecimento escolar para manusear de forma
correta as caixas multibanco. Quanto menor o grau de escolaridade, mais

dificuldades o cliente tem para utilizar os servigos bancarios eletronicos.

Cerca de um terco dos inquiridos tem uma frequéncia de utilizacdo das caixas
multibanco de uma a duas vezes por semana, e 28,8% de uma vez por més,
justificada pela necessidade de consultas e levantamento do salario que é
bancarizado em STP.

As operacOes mais utilizadas nas caixas multibanco séo os levantamentos (60,1%)
e as consultas (22,1%). Entende-se esta preferéncia em funcao da simplicidade da
operacdo, ndo exigindo um conhecimento mais profundo. Por outro lado, os
produtos menos utilizados sdo as transferéncias (1%) e compras/servicos POS
(4,8%). Estes produtos exigem, em funcdo de sua complexidade, que os
individuos estejam mais familiarizados com o sistema. Nas transferéncias, por
exemplo, é necessaria a indicacdo do valor e os elementos do destinatario,

nomeadamente numero de conta/NIB.

Mesmo apresentando algumas dificuldades no uso das caixas multibanco, 83,7%
dos inquiridos acham que as mesmas sédo faceis de operar. Pode-se afirmar que o
processo de adaptacdo dos clientes com a maquina (ATM) tem ocorrido de forma
acelerada, visto que 85,6% dos inquiridos usam as caixas multibanco de alguma

forma.
Quanto aos equipamentos utilizados pelos clientes, a primeira vista, percebe-se

uma utilizagéo baixa do Internet banking. Apenas 40,4% dos inquiridos utilizam

Internet banking para atender suas necessidades financeiras. A ndo utilizagéo de
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internet banking pelos inquiridos deve-se principalmente a falta de confianca
nesses servigos (15,4%) e a dificuldades no acesso a internet (17,3%).

Apesar da elevada e crescente adesdo, os clientes ndo se sentem muito tranquilos
e seguros ao utilizarem as caixas multibanco para realizacdo das suas transagdes
bancarias. No total, apenas 48,1% dos inquiridos tém o sentimento de

tranquilidade e seguranca.

De uma forma geral, os inquiridos nao utilizam os servigos bancarios eletronicos
para todas as transacdes, uma vez que o0s clientes continuam a valorizar o

atendimento pessoal (58,7%).

No que respeita a facilidade de utilizacdo, do total de inquiridos 92,8%
responderam que utilizam as caixas multibanco sem qualquer ajuda. Os servicos
bancarios eletronicos, e as caixas multibanco em particular, sdo faceis de operar
tendo em conta que as instrucdes de manuseamento estdo nelas incorporadas,
bastando que o utilizador tenha algum conhecimento escolar e ao nivel da

informatica.

Da totalidade dos inquiridos, 83% concordam que um bom servico das caixas
multibanco é fundamental para que as transacBes sejam &geis. Este resultado
ressalta elementos como a comodidade, a rapidez, a eficiéncia, a fiabilidade e a
seguranca que o sistema multibanco proporciona, como se pode comprovar
através da tendéncia crescente de utilizacdo das caixas multibanco e consequente
aumento de volume de transagdes realizadas nos bancos em estudo (Ecobank e

Afriland First Bank) durante o periodo em anélise.

As caixas multibanco apresentam beneficios em termos de seguranca, facilidade
de uso, conveniéncia e tempos de deslocacdo, espera e processamento, o que faz
com que o aumento da sua utilizagdo proporcione ganhos significativos de bem-
estar a comunidade, nomeadamente por via da reducao de custos e de tempo no
acesso aos servigos de balcdo por parte dos consumidores/utilizadores, para além

da reducdo de recursos afetos por parte dos bancos. Pelos beneficios acima
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aludidos, percebe-se claramente que uma forma geral a maioria dos clientes
prefere o atendimento automatizado e 75,5% dos inquiridos recomendam o uso a

familiares e amigos.

O estudo permite concluir que houve realmente impacto na agilizagcdo das
transacdes resultantes da introducdo das caixas multibanco, na medida que um
cliente para realizar suas transa¢fes bancarias ndo necessita de se deslocar aos
balcGes, podendo efetuar as operagdes de forma simples, rapida e segura com
recurso a uma caixa multibanco ou mesmo através de internet banking. Esta
facilidade das operacdes e o aumento continuo de transacGes via caixas
multibanco, por um lado, e por outro a brusca reducdo dos clientes que dirigem
aos balces para efetuar suas operagdes e consequente diminuigéo das transagdes
por esta via, provam as alteracdes positivas ao nivel da agilizacdo das transac6es

bancérias.
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6.2 Recomendacgdes

Para garantir niveis de satisfagdo elevados dos clientes utilizadores das caixas

multibanco, e permitir aumentar os niveis de utilizacdo das mesmas, seria recomendavel:

e Um esforgo, por parte dos bancos, no sentido de dar a conhecer as instrugdes de
utilizacdo do sistema. Embora as instrucdes para realizacdo das transacgdes
bancérias se encontrem disponiveis na Internet e nas caixas multibanco, existem
ainda individuos com dificuldades em operar as caixas, pelo que se entende que
0s bancos devem realizar mais acdes de marketing para permitir que todos os
clientes conhegcam melhor estas instru¢fes, aumentando os niveis de adeséo e de

inclusdo dos séo-tomenses.
e Um reforco da seguranca através de vigilantes ou de sistemas de vigilancia, que

funcionem como elementos dissuasores que e proporcionem maior seguranga aos

clientes.
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6.3 Limitacdes do estudo

Apesar de se considerarem os resultados obtidos como positivos, o estudo encontrou
algumas dificuldades e limitacGes. A principal limitacdo deste estudo, esta relacionada
com a grande dificuldade na obtencéo de informacdes bancarias, alegando os bancos que
se tratam de dados confidenciais que ndo podem ser divulgados. A falta de estudos
anteriores sobre o tema também limitou a realizacdo de uma revisao bibliogréfica mais
aprofundada. As limitacdes temporais e logisticas associadas ao processo de inquérito por
questionario também foram relevantes, esperando-se que novos estudos possam contar
com uma amostra mais representativa e proporcionar resultados mais robustos. Os
resultados obtidos da investigacdo sdo limitados a amostra utilizada, com referéncia
apenas a 2 bancos comerciais, ndo sendo incluido no estudo o banco com maior expresséo
no mercado santomense - BISTP, o que faz com que o impacto da agilizacdo das

transacdes bancarias (tema da dissertacdo) ndo seja conhecido ao nivel nacional.
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6.4 Areas para futuras pesquisas

Como sugestdo para trabalhos futuros, considera-se pertinente a ampliacdo deste
estudo, visto que o nimero de bancos comerciais a operar no pais é vasto e esta a crescer
sistematicamente. Isto €, propde-se a realizacdo de um estudo ao nivel nacional de forma
a obter o real impacto da agilizacdo de transacOes resultantes da introducdo das caixas
multibanco em Sdo Tomé e Principe. O resultado dessa pesquisa seria fundamental para
avaliagdo da situacdo atual e tomar medidas corretivas se for o caso para melhoria do

sector bancario de Sdo Tomé e Principe.
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ANEXOS
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Anexo | - Edificio do Afriland First Bank (Sede)
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Anexo |l - Edificio do Afriland First Bank (Filial)
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Anexo Il - Edificio do Ecobank
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Anexo IV - Questionario

=z

UMNIVERSIDADE DE EVORA

QUESTIONARIO

TEMA DA DISSERTAGAO - IMPACTO DA AGILIZAGCAO DAS TRANSAGOES RESULTANTES DA INTRODUGAO DAS
CAIXAS AUTOMATICAS EM STP (ECOBANK E AFRILAND FIRST BANK)

Este questiondrio tem como objetivo a recolha de informacg&es para dissertagdo no ambito do Mestrado em
Gestdo da Universidade de Evora, Departamento de Gestdo. As informacdes recolhidas serdo confidenciais e
andnimas utilizadas apenas para a elaboragdo da dissertagdo.

Data :

E cliente do Ecobank ou Afriland First Bank?

Unido de facto

(Assinale apenas uma opg¢ao)

Sem instrugao

Ensino basico

Ensino secundario

Bacharelato

Licenciatura

Mestrado / Pés-graduacdo
Doutoramento / Pés-doutoramento

5 - Qual é a sua ocupagdo profissional?

Trabalhador por conta de outrem
Estudante

Doméstica

Reformado (a)

4 - Qual o seu nivel de escolaridade concluido?

Viavo (a)

Trabalhador (a) independente

Desempregado (a)

Empresario (a)

Ecobank H Afriland First Bank m
PARTE I- Caracteriza¢do sociodemografica

1- Género

Masculino |:| Feminino

2 - Idade

18 é 30 anos 51 é 65 anos
31a50anos .

Mais de 65 anos

3- Estado Civil

Solteiro (a) Divorciado (a)
Casado (a) Separado (a)
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PARTE II- Experiéncia no uso de servigos bancarios eletrénicos

1 - Assinale com que frequéncia utiliza as caixas multibanco?

Nunca

1 vez por més

1.1 — Qual é a operagdo que mais realiza através nas Caixas Automaticas? (assinale 1 opgao)

Levantamentos

Consultas (saldos, movimentos, NIB, outras)
Recarga de telemoveis

Compras /Servigo POS

Transferéncias

2.—Sabe o que é internet banking?

Sim D N3o

2.1Ja usou internet banking

Sim D N3o
1.4.1 Se ndo, indique o motivo, (assinale apenas uma op¢ao)
Porque ndo conhece

Porque ndo tem acesso frequente a internet

Porque nao tem um dispositivo de acesso

Porque nao tem confianga
Porque considera complexo

2.2- Qual a operagdo que mais realiza através da internet banking? (assinale 1 opgdo)

Consultas (saldos, movimentos, NIB, outras)
Pagamento de servicos (telemdveis)
Transferéncias

Requisi¢do de cheques
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Opiniao do Consumidor

Por favor, avalie as consideragdes a seguir apresentadas, de acordo com a seguinte escala de avaliagdo:
1 - Discordo totalmente / 2 - Discordo / 3 - Ndo concordo nem discordo / 4 - Concordo / 5 - Concordo totalmente.

PARTE Il - Consideragdes relacionadas com as caixas automaticas
. Nao
Discordo
. concordo Concordo
total- Discordo Concordo
nem totalmente
mente .
discordo

1 | ADESAO POR PARTE DO CONSUMIDOR

Em termos gerais, tem existido um aumento da
utilizagdo das caixas automaticas.

2 | FACILIDADE DE UTILIZAGAO

Utilizo as caixas automaticas sem nenhuma ajuda.

Eu posso realizar minhas transages bancarias com
mais facilidade usando as caixas automaticas.

No geral, considero que é facil utilizar as caixas
automaticas.

3 | OPERACIONALIDADE DO SISTEMA

O sistema pode ser utilizado de forma ininterrupta
(24h por dia) e mesmo apds o encerramento dos
balcoes

N&o ha limites para utilizagdo do sistema (é possivel
utilizar o sistema sempre que se pretende).

As caixas automaticas aumentam a minha eficacia
na utilizagdo de servigcos bancarios.

As caixas automaticas aumentam a minha
eficiéncia na utilizagdo de servigos bancarios.

As caixas automaticas sdo faceis de operar.

4 | FIABILIDADE E SEGURANCA DO SISTEMA

Prefiro a utilizagdo das caixas automaticas a outros
servicos porque sdo fiaveis.

Prefiro a utilizagdo das caixas automaticas a outros
servigos porque sao seguras.

Prefiro o atendimento pessoal, porque através do
atendimento de algum funcionario posso esclarecer
qualquer problema.

Um bom servico das caixas automaticas é
fundamental para que as transagdes sejam ageis.

Confio totalmente nas caixas automaticas.

N3o confio nas caixas automaticas, porque ha
periodos em que as mesmas ndo funcionam (ao
domingo, por exemplo).

Recomendaria o uso das caixas automaticas a
familiares e/ou amigos.
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