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Resumo:

Os Sistemas de Apoio a Decisdo podem auxiliar na tomada de decisdo dos usuérios. Os
bancos estéo oferecendo em seus web sites ssmuladores para cdlculo de seguro, previdéncia,
investimento, entre outros, visando captar novos clientes e mesmo manter os existentes. O
objetivo deste artigo € descrever os simuladores disponiveis nos sites dos 20 maiores bancos
no Brasil, analisandos-os em relacdo aos principais componentes de um Sistema de Apoio a
Decisdo. A natureza desta pesquisa é exploratério-descritiva e considerou-se na andise os 78
simuladores identificados nos sites dos 20 maiores no Brasil. Entre os principais resultados,
pode-se citar que os simuladores identificados num maior nimero de bancos foram de

investimento, financiamento, crédito pessoal e previdéncia.

Palavras-chave: Simulacdo, sistemas de apoio a decisdo, internet, world wide web, e-banking

REAd — Edicdo 27 Vol. 8 No. 3, mai-jun 2002



Simuladores em websites dos maiores bancos no Brasil

SIMULADORES EM WEBSITESDOS MAIORES BANCOS NO BRASIL?!

1INTRODUCAO

A internet constitui um importante canal de comunicagdo e de servigos aos clientes.
Cada vez mais, organizagdes tém utilizado a rede para captar e manter clientes, além de
aprimorar o relacionamento com eles. Isto porgue os beneficios que traz em suas aplicactes
sdo significativos. Por exemplo, com 0 uso da internet, os clientes ganham em comodidade,
podendo ser atendidos sempre que necessitarem, 24 horas por dia, € ndo mais em horérios
fixos.

Entre os maiores investidores em tecnologia da informacdo na América (Tapscott,
Lowy e Ticoll, 2000), o setor bancario tem se destacado em comparacéo aos diferentes tipos
de organizagdes que apostam na internet. Segundo Kalakota e Whinston (1997), boa parte do
crescimento do e-banking, est4 relacionado com a percepcdo de comodidade por parte dos
clientes, que desfrutam de diversos servigos online. E entre os servicos oferecidos nos seus
gtes, os bancos estdo disponibilizando simuladores para célculo de seguro, previdéncia,
investimento, entre outros.

Os simuladores no e-banking auxiliam a tomada de decisdo dos clientes (e de
potenciais clientes) no uso dos servigos bancarios. A simulagéo, caracteristica dos Sistemas de
Apoio a Decisdo (SAD), permite identificar o impacto da mudanca de uma ou mais variaveis
no resultado esperado. Um exemplo simples so os simuladores que permitem a um
investidor verificar o rendimento de sua aplicacdo em diferentes fundos ou em diferentes
prazos. A comodidade na obtencéo destas informactes pelo cliente pode ser fator motivador a
sua decisdo de realizar a aplicacéo.

Assim, o objetivo deste artigo € descrever os simuladores disponiveis nos sites dos
20 maiores bancos no Brasil, buscando anaisa-los em relacéo aos principais componentes de
um Sistema de Apoio a Decisdo: interface, dados e modelos.

Na sequiéncia, discutem-se aspectos relacionados aos bancos na internet e ao uso de
simuladores como ferramenta de apoio a decisGo (secdo 2), sdo entdo relatados os
procedimentos metodoldgicos (segdo 3) e os principais resultados obtidos na andlise dos
simuladores disponivels nos sites dos bancos no Brasil (secéo 4). Por Ultimo (secéo 5), sdo
tracadas algumas consideragoes finais.

2 0 APOIO A DECISAO NOS WEB SITESDOS BANCOS
O SAD surgiu no inicio dos anos 70, com o objetivo de melhorar a qualidade da

tomada de decisdo, organizando a informacdo e modelando os resultados, auxiliando os
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decisores a responderem rapidamente a determinada situacéo, gerarem melhores alternativas,
resol verem problemas complexos, etc.

Este tipo de sistema pode ser classificado em institucional, quando utilizado em
Situagcdes de decisdo que se repetem periodicamente, ou ad hoc, quando desenvolvido para
uma situacdo Unica de decisdo. As decisdes apoiadas por um SAD sdo normamente néo
rotineiras e pouco estruturadas (Turban, McLean, Wetherbe, 1996) como, por exemplo,
decidir sobre um determinado tipo de investimento.

O SAD tem como caracteristicas 0 uso de modelos e de dados provenientes de
diferentes fontes, preocupacdo com o estilo do decisor e possibilidade de smulagdo. A
simulacdo permite ao usuério identificar o impacto das mudangas, em uma ou mais variaveis,
no resultado esperado (Freitas et al., 1997). Por exemplo, qual ser4 a ateracdo no valor da
prestacdo do financiamento imobiliério, caso o valor a financiar sgja reduzido em 10%?

Os principais componentes de um SAD sdo interface (a comunicagdo com 0 USU&rio
ou decisor), dados (variaveis consideradas na tomada de deciséo) e modelos (relacionamento
entre as variaveis envolvidas) (Sprague e Watson, 1991; Turban, 1995; Sauter, 1997; Turban,
McLean e Wetherbe, 1996).

O conceito de SAD estd sendo usado pelos bancos na forma de simuladores em seus
web sites de forma a auxiliar o navegador (cliente ou prospecto) na compra de servicos, em
especial, visando minimizar seu desocamento e na medida do possivel maximizar sua
satisfacéo, assim retendo ou captando clientela.

O e-banking é uma organizacdo bancaria eletronica, fornecendo servicos bancérios
sem uma agéncia fisica Segundo Turban et. al. (1999), o eetronic banking também é
conhecido como cyberbanking, virtual banking, home banking e on-line banking. Os servigos
disponibilizados pelo e-banking podem ser: visualizacgo de detalhes de sua conta; reviséo de
histéricos; transferéncia de fundos; pedido de talGes de cheque; pagamento de contas; contato
com o atendimento do banco; investimentos; empréstimos; entre outros. O crescimento do e
banking esta relacionado fortemente com a percepcéo de comodidade por parte dos clientes
(Kalakota e Whinston, 1997).

As organizagOes tém interesse em atrair visitantes ao site. Além da divulgacdo e
captacdo de novos clientes, existem diversos servicos que podem ser adquiridos por néo
clientes. Os simuladores permitem a uns e outros a andlise sobre vantagens e desvantagens
dos produtos e servicos visando uma decisdo de adesdo ou de compra. Com eles, podem ser
alteradas as varidveis envolvidas numa dada situac@o e ser verificado o impacto no resultado
final.
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3METODO

A partir do objetivo definido neste artigo, verifica-se que a natureza da pesquisa é
exploratorio-descritiva (Gil, 1994; Bickman, Rog e Hedrick, 1997). Os dados foram coletados
especificamente para esta pesquisa (dados primérios), entre 18 de marco e 15 de junho de

2001, caracterizando uma pesquisa do tipo corte-transversal (Sieber, 1997).

Para fins desta pesquisa, considerou-se os 20 maiores bancos no Brasil. A relacéo

dos bancos foi obtida a partir do ranking dos 250 maiores bancos na Ameérica Latina,

apresentado pela revista América Economia (2000). A figura 1 apresenta, para os bancos

pesquisados, o endereco eletrbnico, o tipo de capital (estatal, privado estrangeiro e privado

local) e o ativo total.

NOME / ENDERECO TIPO DE CAPITAL ATIVO TOTAL
(US$ milhdes)

Banco do Brasil / www.bb.com.br Estatal 80.244,1
Caixa Econbmica Federal / www.caixacom.br  |Estatal 69.083,0
Bradesco / www.bradesco.com.br Privado loca 34.237,0
[tall / www.itau.com.br Privado locd 27.2115
Unibanco / www.unibanco.com.br Privado loca 19.463,7
Banespa / www.banespa.com.br Estatal 15.751,1
ABN AMRO / www.abnamro.com.br Privado estrangeiro  |14.950,3
Safra/ www.safra.com.br Privado local 11.521,0
Santander Brasil / www.santander.com.br Privado estrangeiro  10.555,3
HSBC Bank / www.hsbc.com.br Privado estrangeiro  |9.399,9
Citibank S.A. / www.citibank.com.br Privado estrangeiro  |8.186,4
Crédito Nacional, BCN / www.bcn.com.br Privado locd 7.503,3
Sudameris / www.sudameris.com.br Privado estrangeiro  [6.679,9
BankBoston S. A. / www.bankboston.com.br Privado estrangeiro  [5.931,1
BBVA / www.bbvbrasil.com.br Privado estrangeiro  |5.387,7
Do Nordeste, BNB / www.banconordeste.gov.br |Estatal 4.612,2
Bandeirantes / www.bandeirantes.com.br Privado loca 4.397,1
Merc. de Sdo Paulo / www.finasa.com.br Privado locd 4.032,8
Banrisul / www.banrisul.com.br Estatal 3.791,1
Banestado / www.banestado.com.br Estatal 3.724,4

Figura 1 - Os 20 maiores bancos no Brasi
Fonte: Ameérica Economia (2000, p. 65-66)

Na andlise dos simuladores, disponiveis nos sites dos 20 bancos da amostra,

considerou-se 0s seguintes aspectos (Oliveira, Luciano, Testa e Freitas, 2001):
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Caracterizar a amostraa Nome do banco, Endereco do site, Data das visitas
(dd/mm/aaaa), Ativos (em US$ milhdes), Controle acion&rio (estatal, privado
local ou estrangeiro), Pais

Verificar a facilidade de localizagcdo da informacéo: Mapa do site (existe: sim ou
n&o), Ferramenta de busca no site (existe: Sm ou n&o), Ferramenta de selegdo no
site (existe: sm ou ndo), Cliques (nimero de cliques até chegar ao simulador)
Identificar meios de interacdo adotados. Formas de interac&o via internet (e-mail,
formul&rio, etc.)

Identificar o tipo de servico disponibilizado: Tipos de simuladores (financiamento
imobiliario, seguro de automoveis, etc.), Numero de simuladores (nimero total de
simuladores no site)

Verificar as caracteristicas da interface utilizadac Banco de conhecimento
(informagbes necessarias para utilizar o ssmulador e sobre a situacéo de decisdo),
Linguagem de apresentacdo (selecdo, digitacdo, etc.), Linguagem de agdo
(apresentacéo natela, impressao, envio viainternet, etc.)

Verificar quais as variavels consideradas. Dados (nome das variaves
consideradas)

Verificar se 0 modelo esté explicito: Modelo (relacionamento entre os dados)

No intuito de preservar a imagem dos bancos, nas secfes de andlise dos dados e
conclusdes, os mesmos serdo chamados de Banco A até Banco T, nomenclatura esta atribuida
aleatoriamente. Os simuladores considerados nesta andlise referemse a atividades
relacionadas com pessoa fisica, ndo tendo sido considerados os referentes a pessoa juridica.

A grade de andlise foi aplicada para o conjunto dos 20 maiores bancos no Brasil por
trés dos autores desta pesquisa, de forma independente. Na seqiiéncia, uma quarta aplicacéo
foi realizada em conjunto por dois autores, com o intuito de confirmar os resultados obtidos e
compatibilizar alguma divergéncia identificada nas trés visitas independentes.

Os dados foram analisados com o auxilio de um software estatistico. Na andlise dos
dados, utilizou-se a andlise univariada, descrevendo os resultados obtidos para os aspectos
considerados, e a bivariada, relacionando os aspectos através de tabulagdes cruzadas.

4 OSSIMULADORESNOS WEB SITESDOSBANCOS

Esta se¢do goresenta uma andise dos meios disponiveis nos sites para locaizacdo da

informacdo e interacdo cliente-banco (item 4.1), a verificacdo da existéncia de simuladores

nos sites (item 4.2), identificando o tipo de decisdo ao qual eles fornecem suporte, e, por
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ultimo, trata-se das caracteristicas dos componentes dos simuladores (item 4.3).
4.1 Localizacdo da informacéo e inter acao

Na figura 2, identifica-se a presenca do mapa e ferramenta de busca na homepage
dos bancos. Amor (2000) e Nielsen (2000) apontam a ferramenta de busca como um dos
fatores internos de atracdo aos sites. Em funcdo disto, iniciou-se a andlise dos dados
verificando a disponibilizagdo nos sites de mapa e ferramenta de busca como facilitadores da
localizacéo da informacao.

Nota se que apenas 6 bancos dos 20 possuem tanto mapa como ferramenta de busca,
enquanto 3 bancos dos 20 apresentam somente mapa e outros 4 bancos dos 20 somente
ferramentas de busca. Por serem recursos relativamente simples de serem implementados nos
stes e, a0 mesmo tempo, de grande comodidade e utilidade para os usuérios, 0 nimero de
bancos sem mapas e ferramentas de busca pode ser considerado grande. Ja a decisdo de
colocar estes recursos em uma segunda tela (ndo na homepage) pode ser uma decisdo
equivocada, uma vez que a funcéo deles € justamente facilitar a localizagdo da informagéo, e

deve-se cuidar parando transforma-los também numa informagéo de dificil localizag&o.

Nome do banco Mapa Ferramenta de procura
Banco A Sim Sim
Banco B Sm Sim
Banco C Sim Sm
Banco D Sim Sim
Banco E Sm Sim
Banco F Sim Sm
Banco G Sim, a partir da 22tela Sim
Banco H Sim, a partir da 22tela Sm
Banco | Sim Néo
Banco J Sm N&o
Banco K Sim Néo
Banco L Nao Sim
Banco M N&ao Sm
Banco N Sim, a partir da 22 tela Néo
Banco O Sim, a partir da 22 tela Nao
Banco P Nao Sim, a partir da 22tela
Banco Q Né&o Nao
Banco R Néao N&o
Banco S Nao Néo
Banco T Néao Nao

Figura 2 - Presenca de mapa e ferramenta de busca nos sites dos bancos

Um outro ponto forte do uso da web é facilitar a comunicagdo entre partes distantes
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geograficamente. A comunicacdo assincrona (que ndo acontece em tempo real), permite
flexibilidade, uma vez que 0 acesso ao material pode ocorrer a qualquer horério, dia e de
gualquer local. Nos bancos analisados (ver tabela 1), verificourse que o nimero de
formul&rios utilizados para esta comunicacdo foi maior que de e-mail, sendo que 3 bancos dos
20 ndo disponibilizam forma de interacdo via internet. O fato do cliente poder se comunicar
através de email ou de formulério, sem precisar ir até a agéncia do banco nos seus horarios

de funcionamento, também € um modo de otimizar 0 seu tempo.

Tabela 1 — Forma de comunicagéo disponibilizada nos sites

Comunicagéo N° de bancos (Brasil)
Formulario 13
E-mall 4
Nenhuma 3

A maioria dos bancos disponibiliza formuldrios como um meio de receber os
guestionamentos ou as propostas dos (potenciais) clientes, este melo permite uma
padronizacdo no formato das informagdes, facilitando o trabalho no banco, e a garantia de que
o cliente anexou realmente as informagdes que seréo consideradas para analise da solicitacéo.
4.2 Utilizagéo de smulador es nos sites dos bancos

Nos bancos analisados encontraram-se 78 simuladores, variando de 0 a 10 por banco
(4 simuladores em média). Apenas 3 bancos ndo apresentavam simuladores (ver figura 3).
Vale ressatar que, mesmo gue sgja possivel a existéncia de simuladores ndo localizados pelos
pesquisadores, a relevancia destes simuladores é pegquena, uma vez que dificilmente o usuério
normal o encontraria, pois os sites foram visitados por 4 pessoas focadas justamente neste

objetivo. Os simuladores das areas restritas dos sites ndo foram considerados por esta

pesquisa.
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NUmero de simuladores nos
20 maiores bancos no Brasil
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Banco G
Banco B
Banco L

Banco |
Banco Q
Banco O
Banco D
Banco J
Banco P
Banco K

Figura 3 — Numero de simuladores em cada banco analisado

Um fator de atracdo ao site € garantir que o visitante encontre o desgado com, no
maximo, trés cliques (Chleba, 1999). Verificou-se o nimero de cliques para chegar a primeira
tela do simulador, a partir da homepage do banco. Pode-se observar que entre 1 a 3 cliques
(ver tabela 2) encontramrse 80,8% dos sites dos maiores bancos no Brasil. Desta forma

conclui-se que este ndo é um problema para que 0s usuarios encontrem os simuladores.

Tabela 2 - Numero de cliques x N° de simuladores

Numero de cliques N° de simuladores (Brasil)
1 12
2 19
3 32
4 15

Os 78 simuladores identificados nos 20 maiores bancos no Brasl, foram
classificados em:

Financiamento (imobiliario, de veiculos, de outros bens, profissiona liberal,
setor informal) - 24 ssmuladores (30,8%), nos Bancos A, B, C, D, E, F, G, I, J, L,
M, O,PeR,;

Previdéncia- 16 simuladores (20,5%), nos Bancos A, B, C, D, G, J, L eN;
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Investimentos (renda futura, fundos, poupanga) - 12 simuladores (15,4%), nos

BancosB, E, G, | eN;

Crédito pessoal - 11 simuladores (14,1%), nos Bancos B, C, L, M, O e R;

Seguro (viagem, de automovel, residencia, de vida, comercia, pessod) - 9

simuladores (11,5%), nos Bancos A, I, N, Qe S;

Economia (para compra de carro, para viagem, para compra do imovel) - 3

simuladores (3,9%), no Banco |;

Perfil do investidor - 2 ssmuladores (2,6%), nos BancosG e L;

Cartéo de crédito - 1 smulador (1,3), no Banco E.

A figura 4 mostra o nimero de simuladores segundo 0 seu tipo, onde observa-se que

alguns tipos de simuladores como, por exemplo, financiamento, sGo mais usuas que outros

como, por exemplo, cartéo de crédito.

Tipo de simulador x N° de simuladores

Financiamento

Previdéncia
Investimentos
Crédito pessoal
Seguro

Economia

Perfil do investidor

Cartao de crédito

Figura 4 - Numero de simuladores segundo o tipo

Esta maior concentragdo de simuladores de investimento, financiamento, previdéncia
e crédito pessoa pode estar relacionada com 0s servigos onde existe maior procura por
informagdes, e onde o interesse por captacdo de clientes seja maior.
4.3 Principais componentes dos simulador es nos sites dos bancos

Verifica-se a seguir as caracteristicas dos componentes interface, modelo e dados nos
simuladores dos 20 maiores bancos no Brasil. A interface engloba a linguagem de acéo, a
linguagem de apresentacéo e o banco de conhecimento. A linguagem de acao identifica-se
através das formas pelas quais 0 usu&rio interage com o simulador, como mostra a tabela 3

para o conjunto de bancos analisados.
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Tabela 3 - Linguagem de acéo adotada para os simuladores

Linguagem de acdo N° de Simuladores
(Brasil)
Somente selecéo 2 (2,6%)
Somente barra de rolagem 0 (0,0%)
Somente digitacéo 3 (3,8%)
Selecdo e digitacdo 73 (93,6%)

Ao digitar a probabilidade de ocorrerem erros (de digitacdo e de formato) é maior do
gue na sedlecdo de uma opcdo, dém de ser mais demorada. No entanto, para algumas
perguntas utilizar a selecéo pode restringir a resposta ou fazer com que a lista de alternativas
sgja muito grande, o que também demandaria um maior tempo do usuario. Desta forma, deve-
se optar pela selecdo para algumas perguntas e pela digitacdo para outras, facilitando o
preenchimento por parte do usuario, como observou-se na maioria dos simuladores.

A linguagem de apresentacdo (ver tabela 4) considera as formas pelas quais o
usu&rio pode visuadlizar os resultados obtidos através do simulador. Nos simuladores
analisados, observou-se que a maioria oferece apenas a visualizagdo dos resultados na tela,
embora alguns ainda apresentem adicionalmente a op¢do de impressdo ou envio do formulério
paraaagéncia.

Tabela 4 - Linguagem de apresentacéo adotada para os ssmuladores

Linguagem de acéo N° de Simulador es
Somente Visuadizagéo natela 65 (83,3%)
Visualizagdo natela + Impressdo 10 (12,8%)
Visualizacdo natela + Envio via internet 3 (03,8%)

Os bancos gque permitem o envio do formulario via internet, adém de fornecer uma
ferramenta de suporte a0 usuario, estdo promovendo a interagcdo entre os clientes (ou
potenciais clientes) e o banco. Os simuladores para 0s quais € possivel enviar a proposta via
internet sdo referentes a financiamento imobilidrio, seguro, crédito pessoa, e cartdo de
crédito.

Outro aspecto da interface éo banco de conhecimento, importante na definicdo das
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informacdes adicionais a serem disponibilizadas ao usuario, assim como no tipo de instrucéo
necessaria quanto ao preenchimento das informagdes no simulador. Nos simuladores
analisados, as instrucdes de preenchimento dos formularios sdo simples, em muitos casos com
exemplos do formato que a resposta deve ser inserida, disponibilizando mensagens de erro
caso o formato ou valor estejam inadequados.

Aspectos relevantes a area de conhecimento, na qual o simulador esta sendo
utilizado, foram verificados em 9 simuladores, sendo 2 de financiamento imobiliério, 2 de
investimento, 4 de previdéncia e 1 de financiamento de veiculos.

O modelo utilizado nos simuladores ndo foi identificado nos web sites dos
respectivos bancos, mas foi possivel verificar que parte dos dados solicitados para
preenchimento ndo interferem diretamente no resultado apresentado. Possivelmente, estes
dados tem importancia para o banco na tomada de decisdo sobre prestar ou ndo 0 servico para
aquela pessoa. O interesse do usu&rio € no resultado da smulagdo, talvez esta sgja uma das
razdes do modelo ndo estar explicito.

Os dados solicitados nos formul&rios para o uso dos simuladores é funcéo do tipo de
simulador (financiamento, investimento, crédito, etc.) e do banco. Optou-se por apresentar
somente a andlise dos dados dos simuladores de investimento, crédito pessoal, previdéncia e
financiamento imobili&rio. Isto ocorreu devido: a variabilidade nos dados solicitados ser
muito grande, o nUmero de smuladores daguele tipo ser muito pequeno (até mesmo 1), ou
ainda por todos os ssimuladores daquela categoria pertencerem a um mesmo banco.

Nenhum dos dados foi solicitado por todos os 12 simuladores de investimento, os
mais presentes estéo listados na tabela 5, outras varidveis apareceram em menor nimero de

simuladores.

Tabela 5 - Dados identificados nos simuladores de investimento

Dados N° de Simuladores
Capital inicial 10
Periodo aplicacéo 10

Taxa da aplicacéo
Capitd fina

Os 11 simuladores de crédito pessoal solicitam dados variados, 0s mais presentes
estdo descritos na tabela 6.
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Tabela 6 - Dados identificados nos simuladores de crédito pessoal

Dados N° de Simuladores
Valor do produto/empréstimo 11
Prazo 6

Nos 16 simuladores referentes aplanos de previdéncia, os dados identificados em

um maior nimero de simuladores estdo relacionados na tabela 7, observa-se que nenhum dos

dados foi solicitado por todos os simuladores.

Tabela 7 - Dados identificados nos s muladores de previdéncia

Dados N° de Simuladores
Tempo de contribuicdo 14
Idade 13
Contribuicéo mensa 12
Renda mensal desgada 11

Nos simuladores referentes a financiamento imobiliario, os dados identificados em

um maior nimero de simuladores estéo apresentados na tabela 8, outras variaveis apareceram

em menor nimero.

Tabela 8 - Dados identificados nos simuladores de financiamento imobiliario

Dados N° de Simuladores
Valor do financiamento 12
Idade 10
Vaor do imével 10
Prazo do financiamento 10
Renda 9

Em relacdo aos dados coletados, pode-se inferir que nem todos os dados sdo

utilizados para 0 modelo de calculo ou os modelos adotados por cada banco sdo diferentes,

pois os dados coletados foram muito varidvels para os simuladores de um mesmo servico.

5 CONSIDERACOESFINAIS

Os simuladores estdo sendo utilizados nos sites dos bancos para fornecer informacéo
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aos clientes e potenciais clientes, divulgar o produto e potencialmente reduzir o nimero de
pedidos de informacdo através de outros meios (figura 5). No entanto, em um nimero

reduzido de sites, pode-se enviar viainternet a proposta simulada.

Aspectos analisados Brasll
Forma de localizar a informag&o: mapa ou ferramenta de busca |13 bancos
Comunicacdo: formulario ou e-mail 17 bancos

N° de ssmuladores

78 ssimuladores

N° de cliques. até 3 cliques

80,8% dos ssimuladores

N° de tipos de ssimuladores

8 tipos de simuladores

Tipo de smulador com maior n°

Financiamento

Linguagem de acdo: selecdo e digitacdo

93,6% dos simuladores

Linguagem de apresentacdo: visuaizacdo natela e envio pela

Internet

3,8% dos ssimuladores

Banco de conhecimento

11,5% dos simuladores

Modelo

N&o apresentam

Dados

Variavel

Figura 5 — Aspectos analisados nos 20 maiores bancos no Brasil

Diferentes situagdes podem ser simuladas pelo usu&rio, mas para comparar as
diferencas nos resultados obtidos, ele precisa registrar cada simulagdo de alguma forma
(copiando para o0 papel os dados e resultados, salvando as telas do simulador, etc.), pois o
sistera ndo permite comparar automaticamente diferentes simulages realizadas.

Segundo o tipo de smulador e o banco, os dados solicitados para a realizagcéo da
simulacdo sdo varidveis. Em funcéo disto, deduz-se que os critérios adotados no calculo dos
resultados sdo diferentes para o0 mesmo tipo de simulador. Entretanto, uma vez que 0s
modelos dos simuladores ndo sdo disponibilizados pelos bancos, ndo foi possivel confirmar
esta diferenca.

Com a disponibilizacéo de simuladores, os bancos podem reduzir o nimero de
funcionarios e clientes em fila de espera, captar novos clientes, os quais podem simular a
Situacdo através do site, mas que talvez ndo teriam tempo de ir a agéncia. De uma forma geral,
a partir dos smuladores analisados nos web sites, é possivel constatar que existe uma

preocupacdo em criar oportunidades, facilitando o surgimento de novas formas de atuacdo e

REAd — Edicdo 27 Val. 8 No. 3, mai-jun 2002




Simuladores em websites dos maiores bancos no Brasil

ampliando a interacdo entre a organizacdo e 0s potenciais clientes (ou mesmo com 0s
clientes).

Para que um SAD obtenha éxito, é preciso que considere o publico-alvo que utilizard
0 mesmo, freqiiéncia de uso e nimero de usu&rios simulténeos, para que a operagdo ndo se
torne lenta a ponto de fazer o usuario desistir da mesma e, principalmente, como este sistema
pode auxiliar no processo geral da organizagéo.
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