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RESUMO 

Reconhecendo a importância das instituições financeiras para a economia e as inovações 

ocorridas no setor bancário, este trabalho buscou verificar como está se institucionalizando o 

uso do mobile banking sob a perspectiva de clientes e funcionários de uma agência bancária 

localizada na cidade de Guarapuava/PR. A base teórica e analítica baseia-se na Teoria 

Institucional, principalmente, nos estágios de institucionalização definidos por Tolbert e 

Zucker (1999) – habitualização, objetificação e sedimentação; e em estudos referentes ao 

mobile banking. Quanto à metodologia, a primeira fase do estudo caracterizou-se pela 

pesquisa qualitativa com fins descritivos, cuja coleta de dados ocorreu por meio de entrevistas 

semiestruturadas com oito funcionários, diário de pesquisa e relatórios e documentos 

fornecidos pela organização. Já, a segunda fase apresentou natureza quantitativa, foram 

aplicados questionários com escala do tipo Likert a uma amostra de 382 clientes. Sob a 

perspectiva dos funcionários, os entrevistados consideraram o mobile banking uma inovação 

ocorrida devido a pressões externas à organização; os entrevistados também afirmaram que 

não há concordância do todo envolvido (clientes e funcionários) com relação ao uso do 

mobile banking. Todavia, os funcionários reconhecem os benefícios da utilização da 

ferramenta, os resultados positivos já foram percebidos no dia-a-dia e estes acreditam que seu 

uso se consolidará. Sob a perspectiva dos clientes, 63,4% dos pesquisados são usuários do 

mobile banking e 36,6% alegaram não utilizar essa ferramenta de autoatendimento. Os não 

usuários desconhecem e/ou ter insegurança em utilizá-la, também consideraram outros fatores 

referentes a não utilização: incompatibilidade do aplicativo com alguns aparelhos celulares, 

complexidade referente ao uso de tecnologias e a necessidade de demonstração inicial do uso 

do aplicativo. Por meio dos resultados estatísticos, observaram-se três grupos distintos entre 

os clientes pesquisados, dessa forma, os grupos foram classificados em reduzido, moderado e 

elevado, relacionando-se com os estágios de institucionalização. Nesse contexto, o estágio de 

sedimentação é mais percebido pelos clientes, contudo, não se pode afirmar que a ferramenta 

está totalmente institucionalizada. A consciência organizacional deve ser trabalhada, para que 

a cultura ao incentivo ao uso do mobile banking seja internalizada por seus membros e 

repassada aos clientes; destacar a segurança e evidenciar que o usuário está amparado caso 

ocorram fraudes. Dessa forma, considera-se que, sob a perspectiva dos funcionários e dos 

clientes, o mobile banking alcançou o estágio de habitualização definido por Tolbert e Zucker 

(1999): nesse estágio as forças causais caracterizam como um processo de inovação, no 

contexto estudado refere-se a introdução do uso  do mobile banking, incitado por fatores 

externos à organização - mudanças tecnológicas e forças de mercado - quinta onda de 

inovação tecnológica bancária e a utilização do mobile banking pela sociedade. Esse estágio 

também se caracteriza pela presença de novos arranjos estruturais, os quais se transformam 

em políticas, regras ou procedimentos (manuais normativos e contratos referentes ao uso do 

mobile banking). Como contribuição, o presente estudo auxiliou em compreender o processo 

de institucionalização do mobile banking e identificou ações de melhoria referente ao mesmo. 

 

Palavras-chave: Institucionalização; Bancos; Mobile Banking. 
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ABSTRACT 

Recognizing the importance of financial institutions for the economy and innovations that 

have occurred in the banking sector, this study aimed to verify how the use of mobile banking 

is being institutionalized under the perspective of clients and employees of a bank agency 

located in the city of Guarapuava / PR. The theoretical and analytical basis is based on the 

Institutional Theory, especially in the stages of institutionalization as defined by Tolbert and 

Zucker (1999) - habitualization, objectification and sedimentation; and in studies related to 

mobile banking. As for the methodology, the first phase of the study was characterized by 

qualitative research with descriptive purposes, whose data collection occurred through semi-

structured interviews with eight employees, journal of research and reports and documents 

provided by the organization. Now, the second phase presented a quantitative nature, 

questionnaires with Likert-type scale were applied to a sample of 382 clients. Under the 

perspective of the employees, the interviewees considered mobile banking an innovation that 

occurred due to external pressures to the organization; the interviewees also stated that there 

is no concordance of all involved (clients and employees) regarding the use of mobile 

banking. However, employees recognize the benefits of using the tool, positive results have 

already been realized in the day-to-day, and they believe its use will be consolidated. Under 

the perspective of the costumers, 63.4% of those respondents are users of mobile banking and 

36.6% claimed not to use this self-service tool. Non-users are not aware and / or have 

insecurity about using it. They also considered other factors relating to non-use: 

incompatibility of application with some mobile phones, complexity regarding the use of 

technologies, and the need for initial demonstration of the use of the application. By means of 

the statistical results, three distinct groups were observed among the clients surveyed; thus, 

the groups were classified as low, moderate and high, relating to the stages of 

institutionalization. In this context, the stage of sedimentation is more perceived by 

costumers, however, it cannot be said that the tool is fully institutionalized. The 

organizational consciousness must be worked on, so that the culture to encourage the use of 

mobile banking is internalized by its members and passed on to clients; highlight the security 

and evidence that the user is protected in the event of fraud. In this way, it is considered that, 

under the perspective of employees and clients, mobile banking has reached the stage of 

habitualization defined by Tolbert and Zucker (1999): in this stage, causal forces are 

characterized as a process of innovation, in the studied context it refers to the introduction of 

the use of mobile banking, incited by factors external to the organization - technological 

changes and market forces - the fifth wave of banking technological innovation and the use of 

mobile banking by society. This stage is also characterized by the presence of new structural 

arrangements, which are transformed into policies, rules or procedures (normative manuals 

and contracts regarding the use of mobile banking). As a contribution, the present study 

helped in understanding the process of institutionalization of mobile banking and identified 

actions for improvement related to it. 

Keywords: Institutionalization; Banks; Mobile Banking. 
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RESUMEN 

Reconociendo la importancia de las instituciones financieras para la economía y las 

innovaciones ocurridas en el sector bancario, este trabajo buscó verificar cómo se está 

institucionalizando el uso del mobile banking bajo la perspectiva de clientes y empleados de 

una agencia bancaria ubicada en la ciudad de Guarapuava / PR. La base teórica y analítica se 

basa en la Teoría Institucional, principalmente, en las etapas de institucionalización definidos 

por Tolbert y Zucker (1999) - habitualización, objetivación y sedimentación; y en estudios 

referentes al mobile banking. En cuanto a la metodología, la primera fase del estudio se 

caracterizó por la investigación cualitativa con fines descriptivos, cuya recolección de datos 

ocurrió por medio de encuestas/entrevistas semiestructuradas con ocho empleados, diario de 

investigación e informes y documentos proporcionados por la organización. Ya, la segunda 

fase presentó naturaleza cuantitativa, fueron aplicados cuestionarios con escala del tipo Likert 

a una muestra de 382 clientes. Bajo la perspectiva de los empleados, los encuestados 

consideraron el mobile banking una innovación ocurrida debido a presiones externas a la 

organización; los encuestados también afirmaron que no hay concordancia del todo 

involucrado (clientes y empleados) en relación al uso del mobile banking. Sin embargo, los 

empleados reconocen los beneficios de la utilización de la herramienta, los resultados 

positivos fueron percebidos en el día a día y éstos creen que su uso se consolidará. Bajo la 

perspectiva de los clientes, el 63,4% de los encuestados son usuarios del mobile banking y el 

36,6% alegaron no utilizar esa herramienta de autoservicio. Los no usuarios desconocen y / o 

tienen inseguridad en utilizarla, también consideraron otros factores referentes al no uso: 

incompatibilidad del aplicativo con algunos aparatos celulares, complejidad referente al uso 

de tecnologías y la necesidad de demostración inicial del uso del aplicativo. Por medio de los 

resultados estadísticos, se observaron tres grupos distintos entre los clientes encuestados, de 

esa forma, los grupos fueron clasificados en reducido, moderado y elevado, relacionándose 

con las etapas de institucionalización. En este contexto, la etapa de sedimentación es más 

percebida por los clientes, sin embargo, no se puede afirmar que la herramienta está 

totalmente institucionalizada. La conciencia organizacional debe ser trabajada, para que la 

cultura al incentivo al uso del mobile banking sea internalizada por sus miembros y repasada a 

los clientes; destacar la seguridad y evidenciar que el usuario está amparado en caso de 

fraude. De esta forma, se considera que, bajo la perspectiva de los empleados y de los 

clientes, el mobile banking alcanzó la etapa de habitualización definida por Tolbert y Zucker 

(1999): En esta etapa las fuerzas causales se caracterizan como un proceso de innovación, en 

el contexto estudiado se refiere a la introducción del uso del mobile banking, incitado por 

factores externos a la organización - cambios tecnológicos y fuerzas de mercado - quinta ola 

de innovación tecnológica bancaria y la utilización del mobile banking por la sociedad. Esta 

etapa también se caracteriza por la presencia de nuevos arreglos estructurales, los cuales se 

transforman en políticas, reglas o procedimientos (manuales normativos y contratos referentes 

al uso del mobile banking). Como contribución, el presente estudio ayudó en comprender el 

proceso de institucionalización del mobile banking e identificó acciones de mejora referentes 

al mismo. 
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1 INTRODUÇÃO 

   

Em meio a um cenário de crise política e econômica nacional, com desconfiança por 

parte de investidores e um mercado cada vez mais competitivo, gestores visam manter as 

organizações em pleno funcionamento, superando desafios diários e buscando impactar 

positivamente na sociedade, gerando emprego, renda e desenvolvimento socioeconômico. 

Para permanecer e se desenvolver no mercado, as organizações necessitam evoluir 

constantemente, em muitos casos, o processo de inovação é um diferencial competitivo, assim 

é necessário “fazer diferente”. Schumpeter (1982) em seus estudos destaca a importância das 

empresas em inovar para manterem-se ativas, pois as organizações devem incorporar novas 

tecnologias, renovar produtos e serviços e modernizar instalações e equipamentos.  

A inovação é essencial para competitividade e para o desenvolvimento das 

organizações, ou seja, as organizações podem fazer alterações em seus métodos de trabalho, 

nos fatores de produção e em resultados que aumentem sua produtividade, essas inovações 

produzem impactos econômicos quando difundidas amplamente entre empresas, setores e 

regiões, resultando em novos empreendimentos e novos mercados (TIGRE, 2006). 

Destaca-se o papel desempenhado pelas instituições financeiras na economia, através 

da intermediação financeira, oferta de crédito, produtos e serviços e fomento de negócios. 

Laukkanen (2007) complementa que os serviços bancários sofreram grandes transformações 

devido às inovações e tecnologias, as quais são essenciais para garantir a rentabilidade e a 

competitividade. Logo, o impacto das fusões e aquisições ocorridas no setor, às mudanças 

referentes aos hábitos de consumo e a automação bancária contribuíram para evolução de 

produtos/serviços oferecidos pelos bancos.   

A automação bancária surgiu no Brasil na década de 1960, com a aplicação de 

métodos e ferramentas para automatizar a atividade bancária, visando agilizar processos e 

reduzir custos. Eram utilizados grandes computadores com a finalidade de processar as 

informações presentes nas agências e a reforma bancária ocorreu em 1965, incentivando a 

concentração bancária e o milagre econômico da década de setenta pressionou a necessidade 

da automação bancária. Em 1980, houve uma aceleração no ritmo da automação nas agências, 

visando otimizar o atendimento aos clientes (FONSECA et al., 2010). 

De tal modo, o atendimento ao cliente ultrapassou os limites físicos das agências e as 

ferramentas de autoatendimento, como caixas eletrônicos, internet banking e recentemente, o 

mobile banking, conquistam diariamente novos usuários. De acordo com a FGV - Fundação 

Getúlio Vargas (2017) há aproximadamente 198 milhões de aparelhos smartphones em uso no 
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Brasil, ultrapassando o número de computadores - notebooks e desktops – os quais 

representam cerca de 162 milhões de unidades. Devido à propagação de novas tecnologias 

móveis, o número de usuários de celulares e smartphones cresceram e os bancos, 

identificando essa tendência, passaram a disponibilizar serviços via celulares. 

O mobile banking ou banco móvel refere-se à possibilidade de realizar serviços 

bancários por meio de aparelhos celulares, através de um aplicativo é possível consultar 

saldos e extratos, realizar transferências e adquirir produtos bancários. Cernev et al. (2009) 

definem mobile banking como um conjunto de serviços bancários usando tecnologia e 

dispositivos portáteis conectados à rede de telecomunicações, permitindo aos usuários realizar 

pagamentos, transações bancárias e outros serviços financeiros. Nesse cenário, os celulares e 

os smartphones, por meio de aplicativos disponibilizam os serviços de um banco na “palma 

da mão”. 

Ponderando essa nova forma de relacionamento entre organização e clientes e 

considerando sua importância nos estudos organizacionais, a presente pesquisa utiliza como 

base a Teoria Institucional, a qual é decorrente da abordagem contingencial e reflete sobre os 

elementos externos e internos motivadores do processo de escolha dos atos organizacionais, 

com a finalidade de explicar o surgimento das organizações, sua estabilidade e 

transformações. Portanto, a teoria avalia fatores como tecnologia, ambiente e história, 

investigando como a definição de padrões assume a condição de valores e adquirem 

legitimidade nas estruturas sociais (NOVAIS; FERNANDES, 2011).  

 Nesse contexto, a Teoria Institucional possibilita analisar o processo de 

institucionalização do uso do mobile banking sob a perspectiva dos funcionários e dos clientes 

de uma agência bancária localizada no centro-sul do estado do Paraná, proporcionando uma 

perspectiva interna e externa à organização referente ao uso dessa ferramenta, assim 

identificando pressões existentes para sua oferta e a existência de grupos opositores e 

defensores.  

Dessa forma, a Teoria Institucional e os estágios de institucionalização definidos por 

Tolbert e Zucker (1999) auxiliarão em afirmar se o uso do mobile banking está ou não se 

consolidando e como a agência bancária está trabalhando com esse novo arranjo, ou seja, se 

está institucionalizado.  
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA 

 

Nesse contexto, investigar a utilização do mobile banking é um campo interessante 

para a pesquisa, pois para a adoção dessa ferramenta de autoatendimento, faz-se necessário 

seu incentivo por parte das instituições financeiras e sua aceitação por parte dos clientes. 

Assim, considerar os estágios de institucionalização definidos por Tolbert e Zucker (1999), os 

quais são resultantes da Teoria Institucional, desenvolvida por Selznick (1957), a qual analisa 

as organizações como sendo “uma expressão estrutural da ação racional” que, conforme 

Carvalho e Vieira (1999) sofre pressões do ambiente social e acaba por se transformar em 

sistemas orgânicos, mostra-se relevante para o estudo do uso do mobile banking. 

Logo, buscar-se-á respostas para o seguinte problema de pesquisa: como está se 

institucionalizando o uso do mobile banking em uma agência bancária localizada na 

cidade de Guarapuava/PR? 

 

 

1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA 

 

Para o desenvolvimento da pesquisa foram definidos o objetivo geral e os objetivos 

específicos. 

 

1.2.1  Objetivo Geral 

 

Compreender a institucionalização do uso do mobile banking em uma agência 

bancária do município de Guarapuava/PR.  

 

1.2.2  Objetivos Específicos   

 

a) Descrever a perspectiva dos funcionários sobre o mobile banking; 

b) Verificar os fatores determinantes de utilização e de não utilização do mobile 

banking sob a perspectiva dos clientes; 

c) Analisar o estágio de institucionalização em que se encontra o uso do mobile 

banking na agência bancária estudada. 
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1.3 JUSTIFICATIVA  

 

A pesquisa justifica-se pelo uso crescente de canais alternativos de atendimento 

bancário, conforme a Federação Brasileira dos Bancos - FEBRABAN (2017) em 2014 foram 

registradas 4,7 bilhões de transações bancárias via mobile banking, em 2015 foram registradas 

11,2 bilhões e em 2016 houve um crescimento de 96% no número de transações, resultando 

em 21,9 bilhões. Em contrapartida, manteve-se o universo de agências físicas, há uma 

tendência de ajustes e correções na oferta de serviços bancários para algumas regiões do país, 

de tal modo, em 2014 haviam 23,1 mil agências, em 2015 houve uma redução (22,9 mil 

agências) e no ano de 2016 o Brasil apresentava 23,4 mil agências bancárias.  

Apesar do crescimento do número de transações realizadas por meio do mobile 

banking, nacionalmente o tema ainda carece de estudos acadêmicos. Em uma breve pesquisa 

das publicações recentes (últimos 10 anos), realizada em julho de 2017, nas bases de dados 

Periódicos da Capes, Spell e Scielo foram localizados 134 trabalhos referentes aos termos 

mobile banking/banco móvel (a maioria dos estudos são realizados por chineses e publicados 

em língua inglesa) e aproximadamente 866 estudos sobre o tema 

institutionalization/institucionalização em diversas áreas do conhecimento.  

A maioria dos estudos relacionados ao mobile banking concentram-se em temas 

relacionados à confiança, aceitação e intenção de uso dessa ferramenta de autoatendimento 

(ZHOU et al., 2010; SANTOS et al., 2011; ZHOU, 2012; GOH E SUN, 2014; BAPTISTA E 

OLIVEIRA; 2015). Por sua vez, os estudos relacionados à institucionalização referem-se às 

práticas e hábitos: Novais e Fernandes (2011) verificaram o processo de institucionalização da 

educação à distância do curso de administração em uma universidade federal; Alves (2012) 

analisou o processo de institucionalização do curso EAD em duas universidades federais 

localizadas em Minas Gerais.  Beuren e Oliveira (2012) constataram a institucionalização de 

hábitos e rotinas de controladoria em uma empresa familiar; Penha et al. (2015) investigaram 

a institucionalização de empresas juniores em universidade públicas; Russo et al. (2016) 

pesquisaram a institucionalização de artefatos de contabilidade gerencial; e Almeida e 

Colauto (2016) investigaram a institucionalização do Balanced Scorecard em uma 

organização do setor elétrico.  

Desta forma, o desenvolvimento de um estudo que relaciona institucionalização, 

perfil dos usuários do mobile banking e fatores que contribuem para a sua utilização, 

contribuirá teoricamente com o tema. Na prática, auxiliará em compreender se esforços 

direcionados ao incentivo ao uso do mobile banking estão acarretando resultados positivos, 
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pois, a instituição financeira a qual a agência bancária está vinculada colocou em prática, no 

ano de 2017, um plano de ação para transformação digital e a expectativa é que as transações 

realizadas via mobile banking superem as transações realizadas via internet banking. 

Na Teoria Institucional, o processo de institucionalização caracterizado em estágios 

citados por Tolbert e Zucker (1999) – habitualização, objetificação e sedimentação - se mostra 

ideal para verificar se o esforço promovido para o uso de canais alternativos de atendimento 

tem alcançado os resultados esperados e se há aceitação e disseminação do uso do mobile 

banking. Para as autoras, no estágio de habitualização, as forças causais ou fatores 

institucionais caracterizam como um processo de inovação; no estágio de objetificação há 

difusão dos arranjos estruturais e no estágio de sedimentação há a continuidade das estruturas, 

onde o processo de institucionalização é concretizado.  

 

1.4 ESTRUTURA DA DISSERTAÇÃO 

 

 A estrutura da dissertação será configurada em cinco capítulos, conforme a Figura 1:  

  

Figura 1: Estrutura da dissertação 

 

Fontes: Elaborada pela autora (2018). 
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Dessa forma, o estudo será estruturado em cinco capítulos: o capítulo 1 será composto 

pela introdução, com contexto, problema de pesquisa e os objetivos e a justificativa; capítulo 

2, referencial teórico enfatizando inovação e tecnologia, inovações no setor bancário, o mobile 

banking, Teoria Institucional, contexto e conceitos da institucionalização e os estágios de 

institucionalização. No capítulo 3, apresentam-se os procedimentos metodológicos: a 

epistemologia da pesquisa, classificação, modelo teórico, unidade de análise, coleta de dados 

e análise de pesquisa e a síntese da metodologia. Por fim, no capítulo 4 serão apresentados os 

dados e suas análises e no capítulo 5, as considerações finais. 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

Para a elaboração teórica do estudo, realizou-se em julho de 2017 uma pesquisa das 

publicações presentes nas bases de dados Periódicos da Capes, Spell e Scielo, o intervalo 

compreendeu publicações dos últimos 10 anos e o universo de pesquisa abrangeu artigos, 

teses e dissertações, por meio de buscas dos seguintes termos: mobile banking, 

institutionalization, banco móvel e institucionalização.  

Foram utilizados os filtros de palavras pelo título e palavras-chave. Como citado 

anteriormente, foram encontrados 134 trabalhos referentes ao termo mobile banking/banco 

móvel e aproximadamente 866 estudos sobre institutionalization/institucionalização em 

diversas áreas do conhecimento. Também foram selecionados livros de autores nacionais e 

internacionais considerados clássicos, os quais serviram de base para esta dissertação. Com 

relação aos estudos pesquisados, após análise dos textos (leitura dos títulos e resumos) foram 

selecionados alguns estudos os quais, por ordem cronológica, são apresentados a seguir. 

Com relação ao mobile banking, Laukkanen (2007) por meio de abordagem 

qualitativa, utilizando entrevistas, comparou a percepção de valor de clientes finlandeses com 

relação ao uso do internet banking e do mobile banking e os resultados demonstraram que 

eficiência, conveniência e a segurança são fatores determinantes de uso dessas duas 

ferramentas. De modo semelhante, Gua et al. (2009) por meio de abordagem quantitativa 

buscaram entender quais fatores contribuem para a utilização do mobile banking dos clientes 

do WooriBank localizado na Coréia do Sul e obtiveram como resultado a eficiência como 

principal fator de intenção de uso. Observa-se que os estudos foram realizados em anos e 

países diferentes, contudo, há uma similaridade com os resultados de ambos: a intenção de 

uso do mobile banking centra-se na eficiência da ferramenta.  

Por sua vez, Zhou et al. (2010) integraram em seu estudo o Modelo de Ajuste de 

Tecnologia de Tarefa (TTF) e a Teoria Unificada de Aceitação e Uso de Tecnologia 

(UTAUT), descobrindo que a expectativa de desempenho, a influência social e as condições 

facilitadoras têm efeitos significativos na adoção do mobile banking entre os chineses. Santos 

et al. (2011), por meio de um estudo qualitativo e quantitativo aplicado no Brasil, 

investigaram os antecedentes atitudinais da intenção de uso do mobile banking por clientes 

bancários, adotando como base a Teoria do Comportamento Planejado Decomposto e os 

resultados indicaram que, sob a perspectiva dos clientes, a comodidade é um fator essencial à 

formação de uma atitude favorável à utilização dessa tecnologia.  

http://www.emeraldinsight.com/author/Laukkanen%2C+Tommi
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Zhou (2012) buscou entender a confiança inicial dos usuários nos serviços bancários 

móveis na China e os resultados demonstraram a necessidade dos bancos em empregar 

estratégias diferenciadas para conquistar a confiança dos usuários. No mesmo ano, Abbade 

(2012) analisou as relações entre conhecimento, segurança, resistência e adoção de serviços 

de autoatendimento bancário, foram investigadas três tipos de tecnologia de autoatendimento: 

caixas eletrônicos, internet banking e o mobile banking. Verificou-se que o conhecimento, a 

segurança e a facilidade de utilização estão significativamente correlacionados e são fatores 

determinantes de uso dessas ferramentas. 

Ainda acerca do tema mobile banking, os autores Okiro e Ndungu (2013) estudaram 

os impactos do uso do internet banking e mobile banking sobre o desempenho das instituições 

financeiras quenianas, o estudo constatou vários desafios referentes ao mobile banking no 

país: o atraso tecnológico dos prestadores de serviços móveis, custo elevado e valor limitado 

de transações financeiras. Também, são relevantes as descobertas de Boor et al. (2014) os 

quais realizaram uma investigação empírica sobre a origem e os tipos de inovações nos 

serviços financeiros oferecidos através de telefones celulares, demonstrando que 85% das 

inovações neste campo se originaram em países em desenvolvimento e fatores como os 

elevados níveis de necessidade, facilidade de acesso às tecnologias da informação e 

comunicação contribuíram para que essas inovações ocorressem nesses países.  

Por sua vez, Goh e Sun (2014) propuseram-se a compreender como os gêneros 

(feminino e masculino) diferem em padrões de aceitação do mobile banking em um estudo 

desenvolvido na Malásia apenas com muçulmanos. Entre os homens, a aceitação do uso do 

mobile banking foi significativamente influenciada pela autoexpressividade percebida e as 

muçulmanas são influenciadas pela utilidade percebida e pelas normas sociais.  

Baptista e Oliveira (2015) propuseram um modelo teórico inovador e abrangente que 

combina a Teoria Unificada de Aceitação e Uso da Tecnologia (UTAUT2) e moderadores 

culturais, fatores como expectativa de desempenho, a motivação hedônica e o hábito foram 

considerados os antecedentes mais significativos da intenção de uso do mobile banking. Já, 

Veríssimo (2016) pesquisou os fatores que restringem a adoção de aplicativos bancários, 

utilizando a análise comparativa qualitativa (fsQCA) e concluiu que o uso do mobile banking 

está associado ao baixo risco percebido, compatibilidade, facilidade de uso e a utilidade 

percebida.  

Recentemente, Baptista e Oliveira (2017) desenvolveram uma pesquisa referente ao 

potencial impacto da utilização da mecânica e das técnicas de design de jogos na aceitação de 

serviços bancários móveis no Brasil. As descobertas mostram que há uma relação direta entre 
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a chamada gameficação e a intenção de usar os serviços bancários móveis, considerando que, 

quando usado e projetado adequadamente, a gameficação pode ajudar a tornar o uso do 

mobile banking mais interessante e agradável. 

Com relação aos estudos sobre institucionalização nas áreas de sociais aplicadas, 

Novais e Fernandes (2011) apoiaram-se na Teoria Institucional para compreender o processo 

de institucionalização do EAD - ensino a distância na UFRN – Universidade Federal do Rio 

Grande do Norte.  O estudo apontou que as instituições de ensino superior, as quais atuam 

com EAD, ainda não formam um campo organizacional e a criação do curso EAD no 

contexto da UFRN resultou de pressões isomórficas externas, porém, apenas as variáveis 

internas influenciaram positivamente à institucionalização do curso.  

Nesse âmbito, Alves (2012) por meio de abordagem qualitativa e quantitativa 

analisou o processo de institucionalização dos cursos de administração pública à distância da 

Universidade Federal de Lavras e da Universidade Federal de Uberlândia. Baseando-se nos 

estágios de institucionalização definidos por Tolbert e Zucker (1999), os resultados 

demonstraram que os cursos apresentavam estágio moderado referente à habitualização e 

objetificação. 

Já, Trevisan et al. (2012) desenvolveram um ensaio teórico com o objetivo de 

analisar aspectos encontrados na institucionalização de organizações as quais podem facilitar 

ou dificultar a operacionalização de processos de ecologia industrial. Os autores identificaram 

que as “regras culturais socialmente aceitas”, “instituição vista como eficaz e necessária” e 

“instituições que estabilizam expectativa” como elementos presentes na institucionalização de 

organizações as quais podem facilitar os processos relacionados a ecologia industrial. 

Os autores Beuren e Oliveira (2012) desenvolveram um estudo com objetivo de 

investigar o processo de institucionalização de hábitos e rotinas de controladoria em uma 

empresa familiar, por meio de um estudo de caso, utilizaram-se como referência as quatro 

etapas para institucionalização de hábitos e rotinas propostas por Burns e Scapens (2000) e os 

resultados demostraram que o processo de institucionalização de hábitos e rotinas de 

controladoria ocorreu por meio da codificação de normas e regras.  

Logo, Penha et al. (2015) investigaram o processo de institucionalização das 

empresas juniores das universidades públicas do Ceará, usando como modelo o processo de 

institucionalização de Tolbert e Zucker (1999) em suas três fases: habituação, objetificação e 

sedimentação. O estudo apresentou natureza qualitativa e quantitativa, foram aplicados 

questionários junto aos membros e entrevistas com os presidentes das empresas juniores, os 

resultados apontam que as empresas juniores se encontravam entre as fases de objetificação e 
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sedimentação e que as características isomórficas estão relacionadas ao compartilhamento das 

boas práticas de gestão. 

Recentemente, Russo et al. (2016) buscaram conhecer as forças causais críticas para 

os processos de institucionalização e desinstitucionalização que agem sobre os artefatos da 

contabilidade gerencial em uma concessionária brasileira de serviços públicos. Por meio de 

entrevista semiestruturada realizada em uma empresa de água e esgoto, sobre uma prática de 

planejamento denominada “Processo de Gestão Integrado” (PGI), constatou-se que o PGI se 

encontrava em um processo de desinstitucionalização devido à perda do patrocínio da alta 

administração para o seu uso como prática de planejamento da organização. No mesmo ano, 

Almeida e Colauto (2016) desenvolveram um estudo de caso para descrever o processo de 

planejamento e desenvolvimento do Balance Scorecard (ferramenta de avaliação de 

desempenho empresarial) bem como sua institucionalização em uma organização do setor 

elétrico do sul do Brasil, os autores concluíram que não foram verificados elementos 

suficientes para afirmar que a ferramenta estava institucionalizada, mas se encontrava 

internalizada passando ainda por um período de adoção. 

Nesse contexto, além dos estudos citados anteriormente, para o desenvolvimento 

dessa dissertação, faz-se necessário uma base teórica adequada, fundamentada nos principais 

conceitos e abordagens, as quais são expostas no Quadro 1: 
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Quadro 1: Principais abordagens, autores e conceitos 

Abordagem Autores Conceitos 

Inovação e tecnologia e a 

inovação no setor bancário 

SCHUMPETER (1982); FREEMAN 

(1984); OECD (2005); TIGRE (2006); 

FREEMAN; SOETE (2008); 

FORTUNA (2008); CERNEV et al. 

(2009); FONSECA et al. (2010); 

ABBADE (2012); TROTT (2012); 

PINHEIRO et al. (2015); FEBRABAN 

(2017);  

Inovação: um conjunto de novas 

funções que modificam métodos de 

produção, gerando novas formas de 

organização do trabalho e produzindo 

novos produtos/serviços 

(SCHUMPETER, 1982). 

 

Tecnologia: considerada um 

conhecimento sobre técnicas e essas 

técnicas envolvem aplicações desse 

conhecimento, tanto em processo 

quanto em produtos e em métodos 

organizacionais (TROTT, 2012) 

 

Mobile banking 

LAUKKANEN (2007); GUA et al. 

(2009); ZHOU et al. (2010); SANTOS 

et al. (2011); ZHOU (2012); OKIRO; 

NDUNGU (2013); BOOR et al. (2014); 

GOH; SUN (2014); BAPTISTA; 

OLIVEIRA (2015); RENTERIA (2015) 

VERÍSSIMO (2016); BAPTISTA; 

OLIVEIRA (2017).  

 

Mobile banking: acesso a serviços 

bancários por meio de celular, tablets e 

smartphones, os quais permitem a 

consulta de saldo, extrato de contas, 

transferências financeiras, empréstimos 

e pagamentos (ZHOU, 2012). 

Teoria institucional  

CARVALHO; VIEIRA (1999); 

CARVALHO; VIEIRA (2003); 

DIMAGGIO; POWELL (2005); 

NOVAIS; FERNANDES (2011); 

PEREIRA (2012); TREVISAN et al. 

(2012); CARVALHO; VIEIRA (2012); 

PENHA et al. (2015); RUSSO et al; 

(2016); ALMEIDA; COLATO (2016). 

 

Teoria institucional: caracterizada pela 

necessidade das organizações 

padronizarem normas e 

comportamentos, com a finalidade de 

criar um ambiente social estável, 

propiciando legitimidade e 

sobrevivência (CARVALHO; VIEIRA, 

2003).  

Processo de 

institucionalização  

 

TOLBERT; ZUCKER (1999); 

TOLBERT; ZUCKER (2007); REIS 

(2011); PEREIRA (2012) 

 

Processo de institucionalização: 
tipificação de ações tornadas habituais 

por tipos específicos de atores. O 

processo de institucionalização é 

caracterizado por três estágios: 

habitualização, objetificação e 

sedimentação (TOLBERT; ZUCKER, 

1999). 

Fonte: elaborado pela autora (2018). 

  

Após a definição das principais abordagens, autores e conceitos, dando continuidade 

ao referencial teórico, inicia-se o tópico inovação e tecnologia. 

  

2.1 INOVAÇÃO E TECNOLOGIA 

 

Schumpeter (1982) define a inovação como um conjunto de novas funções que 

modificam métodos de produção, gerando novas formas de organização do trabalho e 

produzindo novos produtos, possibilitando a abertura de novos mercados. Assim, para o autor, 

http://www.emeraldinsight.com/author/Laukkanen%2C+Tommi
http://www.emeraldinsight.com/author/Laukkanen%2C+Tommi
http://www.emeraldinsight.com/author/Laukkanen%2C+Tommi
http://www.emeraldinsight.com/author/Laukkanen%2C+Tommi
http://www.emeraldinsight.com/author/Laukkanen%2C+Tommi
http://www.emeraldinsight.com/author/Laukkanen%2C+Tommi
http://www.emeraldinsight.com/author/Laukkanen%2C+Tommi
http://www.emeraldinsight.com/author/Laukkanen%2C+Tommi
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as principais formas de inovações são: introdução de um novo bem, introdução de um novo 

método de produção, baseado em uma nova descoberta científica; e a abertura de um novo 

mercado. 

Na teoria de Schumpeter, a iniciativa e a capacidade dos empresários baseadas nas 

descobertas de inventores, criam novas oportunidades de investimento, crescimento e 

emprego. A ênfase Schumpeteriana recai para o investimento autônomo, incorporando 

inovações técnicas que servem de base para o desenvolvimento econômico. Contudo, os 

efeitos macroeconômicos da inovação básica não são percebidos nos primeiros anos, fatores 

como crescimento econômico e investimento, ocorrem no momento da difusão e 

disseminação das inovações, processo onde os imitadores se dão conta do potencial lucrativo 

do novo produto ou processo (FREEMAN, 1984).  

Complementando a definição de inovação de Schumpeter (1982), a OECD - 

Organização para Cooperação e Desenvolvimento Econômico (2005) define inovação como a 

implementação de um produto, serviço ou processo, seja novo ou melhorado, e cita quatro 

tipos de inovação ocorrida nas atividades empresarias:  

a) Inovação de produtos - envolvem alterações significativas nas potencialidades de  

produtos e serviços, bens e serviços totalmente novos ou aperfeiçoamento de 

produtos já existentes; 

b) Inovação de processos - mudanças significativas em meios de produção e de 

distribuição;  

c) Inovação organizacionais – referem-se às mudanças práticas de negócios na 

organização ou nas relações internas e externas existentes;  

d) Inovação de marketing – envolve a implementação de novos métodos de 

marketing, mudança no design (desenho, concepção e formulação) de produtos e 

embalagens, na promoção de produtos e sua disponibilização no mercado.  

Todavia, existe uma confusão entre os termos invenção e inovação, logo a invenção é 

definida como a criação de um novo processo, novo produto ou técnica, e a inovação é a 

aplicação prática de uma invenção. Pode-se considerar a inovação como a soma de 

concepções teóricas, invenção técnica e exploração comercial: a concepção de ideias novas é 

o ponto de partida para a inovação, onde o processo de conversão dos pensamentos 

intelectuais em um novo produto ou processo resulta em uma invenção. Já, a exploração 

comercial é a conversão da invenção em produtos ou processos que visam melhorar o dia-a-

dia das empresas ou dos indivíduos (TIGRE, 2006; TROTT, 2012). 
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A OECD (2005) evidencia que as inovações em serviços possuem características 

diferenciadas com a relação às inovações em produtos, pois dependem de a) menos 

investimentos em P&D (pesquisa e desenvolvimento) e mais de aquisição de conhecimento 

por meio da compra de equipamentos; b) o desenvolvimento de recursos humanos é muito 

importante para os serviços e a falta de mão-de-obra especializada pode tornar-se um 

problema; c) empresas menores tendem a ser menos inovativas que as maiores, porém o 

empreendedorismo é um fator-chave para a inovação e d) a importância da proteção de 

propriedade intelectual, especialmente a relacionada a software e métodos de negócios. 

Freeman e Soete (2008) destacam o impacto das inovações e da tecnologia na vida 

das pessoas, apesar de seus dilemas morais, sociais e econômicos, estas não podem ser 

ignoradas. As inovações são essenciais para o progresso econômico, são elementos críticos na 

luta concorrencial das empresas e dos mercados, e sua importância recai não somente no 

sentido de aumentar a riqueza, mas também de possibilitar às pessoas fazerem coisas que 

nunca haviam sido feitas anteriormente.  

Trott (2012) elucida o papel desempenhado pela ciência e pela tecnologia na 

inovação, o crescimento do ensino e pesquisa na universidade no final do século XIX 

contribuiu para novas ramificações da ciência. Logo, a tecnologia pode ser vista como a 

aplicação da ciência, sendo um produto da ação deliberada dos seres humanos. Assim, a 

tecnologia é considerada um conhecimento sobre técnicas e essas técnicas envolvem 

aplicações desse conhecimento, tanto em processo quanto em produtos e em métodos 

organizacionais. 

Nesse contexto, a teoria Schumpeteriana evoluiu ao longo dos anos, em seu trabalho 

de 1942 - Capitalism, Socialism and Democracy, Schumpeter destacou que a inovação era 

resultante dos laboratórios P&D das grandes corporações. Em contrapartida, atualmente, 

diversas empresas conseguem avançar tecnologicamente, onde suas inovações são baseadas 

em grande parte no trabalho de um indivíduo ou de um grupo de indivíduos, em muito desses 

casos, a tecnologia é baseada em ciência. Dessa forma, a inovação não está atrelada apenas 

aos grandes negócios, demonstrando que os pequenos negócios constituem um campo 

propício para a inovação. Quando a mudança tecnológica é considerada “cumulativa” no 

âmbito das organizações (os esforços tecnológicos atuais são resultantes dos esforços 

tecnológicos do passado) a tendência de uma empresa dominante emergir e continuar a 

dominar o mercado é maior, neste caso, as empresas que estão atrás da empresa líder têm 

poucas chances de ultrapassá-las. Por outro lado, no regime baseado em ciência, uma empresa 

menor pode aproveitar uma nova possibilidade tecnológica antes de sua rival, superando as 
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chances desfavoráveis impostas pela discrepância de tamanho e alcançando ou ultrapassando 

a empresa líder (NELSON; WINTER, 2002). 

Dessa forma, Tigre (2006) explana que o processo de difusão provoca maiores 

impactos econômicos do que a inovação, pois representa a concretização da adoção de uma 

nova tecnologia por diferentes segmentos da sociedade. Para o autor, existem basicamente 

três enfoques dos impactos da difusão de tecnologias: impacto econômico - a difusão de 

novas tecnologias afeta a estrutura industrial, cria ou destrói setores e empresas, influencia o 

ritmo de crescimento e a competitividade de empresas e países. O impacto social ocorre sobre 

empregos e qualificações, geralmente, as novas tecnologias exigem qualificações 

profissionais diferentes, gerando ou eliminando empregos. Já, o impacto ambiental refere-se 

às preocupações da sociedade com relação a preservação dos recursos ambientais, uma onda 

de inovações destinadas a reduzir os impactos ambientais. 

Nesse cenário, todas as empresas atuam dentro de um espectro de possibilidades 

tecnológicas e de mercado, resultantes do desenvolvimento da ciência, da tecnologia e do 

mercado mundial. A sobrevivência e crescimento das empresas dependem da capacidade de 

adaptação ao ambiente externo e deixar de inovar equivale a morrer. Firmas que não 

conseguem lançar novos produtos e processos não costumam sobreviver, pois suas 

concorrentes tomarão o mercado com inovações em produtos ou processos, 

independentemente das incertezas sobre inovação, as empresas devem manter uma rotina 

inovativa (FREEMAN; SOETE, 2008; TROTT, 2012).   

Pinheiro et al. (2015) complementam que deve existir um ambiente propício a 

inovação, sendo um desafio para as empresas. Assim, é necessário que os empresários e 

gestores tenham consciência da importância da elaboração de planejamento de médio e longo 

prazo, são necessários cursos para aperfeiçoamento, capacitação de empregados e a criação de 

uma cultura organizacional orientada à inovação. Reconhecendo a influência das inovações 

no crescimento e desenvolvimento socioeconômico, o tópico seguinte evidencia o histórico e 

as inovações ocorridas no setor bancário, setor relevante para a economia mundial.  

 

2.1.1 Inovação no Setor Bancário 

 

No Brasil, inicialmente, implantou-se o modelo bancário europeu, no qual as 

atividades dos bancos eram limitadas a operações de empréstimos e depósitos. As grandes 

transformações no setor aconteceram na metade do século XX, resultantes do progresso do 
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pós-guerra. A Lei 4.595/1964 (Reforma Bancária) e a Lei 4.728/1965 (Reforma de Mercado 

de Capitais) deliberaram uma política visando encerrar as polêmicas relacionadas às 

instituições financeiras, por tais normas, os bancos detinham o segmento de capital de giro e 

outras operações de curto prazo, devido às condições econômicas posteriores, os bancos 

passaram a assumir os papéis de líderes de grandes conglomerados (FORTUNA, 2008).   

Cernev et al. (2009) destacam que as inovações ocorridas no setor bancário nas 

últimas cinco décadas em processos e produtos permitiu a redução nos custos das transações 

bancárias, aumento da eficiência dos processos e agregação de valor ao cliente, resultando em 

novos canais de distribuição de serviços e o desenvolvimento de novos produtos e serviços 

baseados em tecnologia. Nesse contexto, o Quadro 2 resume os principais fatores 

determinantes relacionados a cada uma das ondas de difusão de inovações do setor bancário: 

 

Quadro 2:  Potenciais fatores determinantes nas ondas de inovação tecnológica em bancos 

 

Ondas 

 

Tecnologias 

 

Demandas de mercado 

 

Regulamentação 

1ª onda 
 

Mainframe 

Aumento do número de clientes leva ao 

crescimento do volume de transações 

processadas em back-office. 

 

Incentivos à 

concentração bancária 

e à automação de 

registros contábeis. 

 

2ª onda 

 

Minicomputadores 

 

Necessidade de processamento no nível da 

agência; implantação de sistemas online. 

 

Restrição às 

importações e 

investimento na 

indústria nacional. 

 

3ª onda 

 

Microcomputadores 

 

Demanda por autoatendimento no ambiente da 

agência e através de caixas eletrônicos. 

 

Controle 

inflacionário. 

 

4ª onda 

 

Home e office 

banking, internet 

 

Maior interatividade e comodidade para clientes 

que já dispõem de computadores. 

 

Legislação de 

provedores e 

responsabilidade na 

web. 

 

5ª onda 

 

Mobilidade e 

convergência digital 

 

Maior capilaridade para expansão da rede de 

clientes. 

 

Sistema financeiro 

inclusivo e 

telecomunicações. 

 

Fonte: Cernev et al. (2009, p.3). 

 

Como observado no Quadro 2 a automação bancária (primeira onda de inovação 

tecnológica) surgiu no Brasil na década de 1960, com a aplicação de métodos e ferramentas 

para automatizar a atividade bancária, com a finalidade de mecanizar e agilizar processos. 

Eram utilizados grandes computadores, com uma pequena capacidade de processamento, para 

processar o grande volume de informações presentes nas agências. Em 1965, ocorreu a 
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reforma bancária implantada pelo governo militar, a qual incentivou a concentração bancária, 

surgiram os conglomerados regionais, os chamados CPDs – centros de processamento de 

dados. Logo, em 1975 (segunda onda de inovação tecnológica) uma decisão restringiu a 

importação de computadores, fato que afetou o setor, forçando-o a investir no 

desenvolvimento de novas tecnologias, assim, desenvolveram-se parcerias entre os bancos e 

as empresas de informática. A terceira onda de inovação tecnológica ocorreu na década de 

1980, onde houve uma aceleração no ritmo da automação nas agências, visando otimizar os 

fluxos de caixa e o atendimento aos clientes (FONSECA et al., 2010). 

Conforme apresentado no Quadro 2, a quarta onda de inovação emergiu a partir de 

meados da década de 1990, caracterizada pela possibilidade de interação do cliente com o 

banco sem a necessidade de sair de sua casa ou escritório. Desse modo, a implantação do 

internet banking tornou-se a inovação mais característica desta onda. Na quinta onda, 

observa-se o interesse estratégico dos bancos em ampliar sua base tradicional de clientes, 

baseando-se em dois fenômenos: uso de correspondentes bancários (agentes que atuam como 

pontos de distribuição de serviços bancários) e na parceria entre bancos e operadoras de 

telefonia móvel (celulares como canal de acesso a serviços bancários – mobile banking) 

(CERNEV et al., 2009).  

Zhou (2012) elucida que as inovações e a tecnologia desempenham um papel 

importante na melhoria da prestação de serviços no setor bancário. Atualmente, os clientes 

têm acesso a canais alternativos de atendimento, como os caixas eletrônicos, os 

correspondentes bancários, o internet banking e o mobile banking. 

Nesse contexto, as instituições financeiras investem milhões de dólares anualmente 

em tecnologia, conforme demonstra a Figura 2. Para Abbade (2012) esses investimentos 

visam proporcionar aumento da eficiência e eficácia nos processos, além de garantir a 

segurança das transações bancárias, também agilizam o atendimento tornando-o cômodo e 

padronizado. Todavia, não são todos os investimentos em tecnologia que proporcionam 

resultados positivos, há uma série de razões possíveis, desde a falha no processo de 

implementação das novas tecnologias até um comportamento de resistência por parte dos 

clientes.  
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Figura 2: Dispêndios com tecnologias por setores em 2016 

 

Fonte: Federação Brasileira dos Bancos – FEBRABAN (2017).  

 

Dados da FEBRABAN (2017) demonstram que no Brasil, apesar do cenário 

econômico desfavorável, as instituições financeiras investiram 18,6 bilhões de dólares em 

tecnologia no ano de 2016, valor aproximado dos gastos dispendidos pelo governo com 

tecnologia. As prioridades do setor com relação ao mobile banking são a melhoria das 

transações com movimentação financeira, investimento na customização ao cliente e melhoria 

na acessibilidade. Sobretudo, com relação à tecnologia, os bancos estão investindo em 

Analytics - coleta, monitoramento e análise de dados, visando compreender o comportamento 

dos usuários; computação cognitiva – tecnologia capaz de processar informações semelhantes 

ao cérebro humano; e algumas instituições estudam a implantação de Blockchain – inovação 

tecnológica do bitcoin, relacionada à segurança, a qual registra todas as transações realizadas 

na rede. 

 

2.1.2 Mobile Banking 

 

O celular tornou-se uma ferramenta com grande potencial para o consumo de 

serviços, pois faz parte da vida cotidiana, com o aumento de possibilidades tecnológicas e de 

recursos disponíveis nos aparelhos, o celular passou a representar um novo canal de contato 

com o cliente. No setor bancário, as instituições passaram a avaliar a possibilidade de 

autoatendimento pelo celular, o chamado mobile banking (LAUKKANEN, 2007).  
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A principal contribuição do mobile banking é a capacidade de acessar os serviços 

bancários “onde quer que seja”, relacionando-se com a capacidade de ações imediatas e 

economia de tempo no consumo de serviços. Enquanto o internet banking é um modelo 

centrado no computador - o usuário desloca-se até o desktop; o mobile banking é um modelo 

centrado no usuário - o serviço está onde quer que o usuário esteja (GUA et al., 2009). 

Zhou (2012) define mobile banking como o acesso a serviços bancários por meio de 

celular, tablets e smartphones, consequentemente os serviços bancários móveis permitem aos 

clientes consultar o saldo, extratos financeiros, efetuar transferências financeiras, empréstimos 

e pagamentos de boletos. As redes móveis proporcionaram maior liberdade aos usuários, 

atenuando as restrições temporais e espaciais, permitindo o uso de serviços bancários móveis 

a “qualquer momento, em qualquer lugar”, proporcionando conveniência. No entanto, as 

transações financeiras via mobile banking geram riscos e incerteza por parte dos usuários, 

pois as redes estão vulneráveis a interceptações e ataque de hackers, fatores que reduzem a 

confiança no banco móvel, afetando sua intenção de uso. 

Logo, um dos principais desafios dos bancos é vencer a resistência referente à 

confiabilidade das operações, sendo a segurança um fator-chave para o sucesso e difusão do 

mobile banking. Para aumentar a confiança dos usuários, os bancos precisam incentivar o uso 

do banco móvel e reduzir a insegurança dos usuários com relação a essa ferramenta, por meio 

de garantias estruturais, restringindo os riscos de fraudes e facilitando as transações bancárias 

(SANTOS et al., 2011). 

Segundo Boor et al. (2014) inicialmente, o celular foi concebido como uma 

ferramenta básica de comunicação, no entanto, o telefone móvel evoluiu rapidamente e hoje é 

usado para todos os tipos de serviços: jogos, transmissões, música, vídeo, serviços 

financeiros, entre outros. Os autores salientam que a introdução de telefones inteligentes e os 

serviços bancários móveis proporcionaram um acesso sem precedentes aos serviços 

financeiros, especialmente nos países em desenvolvimento.  

Nesse contexto, o mobile banking também é reconhecido como uma ferramenta de 

inclusão financeira, Renteria (2015) comenta em seu estudo sobre um projeto mexicano bem 

sucedido de inclusão financeira com o uso do banco móvel. No México, apenas 1,6% da 

população rural residente em comunidades de menos de 2.500 habitantes têm acesso aos 

serviços financeiros. A inclusão financeira via mobile banking começou com uma oferta 

pública de um aparelho móvel gratuito para os residentes das zonas cobertas pelo projeto, 

desde que o residente possuísse ou abrisse uma conta bancária, assim os custos (instalação, 

operação, aparelhos) seriam recuperados através de taxas cobradas para cada transação 
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financeira e um pagamento mensal fixo. Em relação aos serviços financeiros, o programa 

oferece os serviços bancários básicos: consulta saldo e extratos, pagamentos e transferências. 

O principal benefício encontrado no estudo relaciona-se a redução das despesas de 

deslocamento das pessoas até uma agência bancária física, da mesma forma, evidências 

indicam que uma grande parte dessa redução de gastos é aplicada em poupança. 

Diante do exposto, os bancos necessitam continuar educando os consumidores sobre 

a utilidade, conveniência e as vantagens do serviço, a aceitação e o uso do banco móvel 

tendem a aumentar durante os próximos anos. Além disso, as instituições financeiras devem 

canalizar seu tempo e investimentos para melhorar a usabilidade do canal e a experiência do 

usuário. Se os clientes acreditam que os bancos, por meio de seus serviços bancários móveis 

são capazes de desenvolver estratégias eficazes de entrega de serviços e oferecer proteção 

adequada contra fraude e violação de privacidade, a intenção de uso tende a aumentar 

(BATISTA; OLIVEIRA, 2017).   

 

2.2 TEORIA INSTITUCIONAL 

2.2.1 Contexto e Conceitos da Teoria Institucional 

 

Anteriormente ao trabalho de Robert Merton e seus discípulos em 1948, as 

organizações não eram reconhecidas pelos sociólogos americanos como um fenômeno social 

merecedor de estudo próprio. O foco da análise dos estudos tratavam as organizações como 

aspectos de problemas sociais gerais, tais como desigualdade social, relações 

intercomunitárias, entre outros. A pesquisa organizacional mudou seu foco no fim dos anos 

60 para abarcar considerações sobre os efeitos das forças ambientais na determinação da 

estrutura (TOLBERT; ZUCKER, 1999).  

Em 1957, Selznick desenvolveu um modelo de sistema natural que ficou conhecido 

como Teoria Institucional, através da qual ele analisa as organizações como sendo “uma 

expressão estrutural da ação racional” que sofre pressões do ambiente social e acaba por se 

transformar em sistemas orgânicos (CARVALHO, 1999).  

Para Tolbert e Zucker (1999) a Teoria Institucional ainda necessita ser 

institucionalizada, pois a mesma não desenvolveu um conjunto de variáveis padrão, há pouco 

consenso sobre definição de conceitos chaves, métodos e mensuração. Seus estudos baseiam-

se em diferentes tipos de técnicas, de estudos de caso a regressão múltipla. 
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A Teoria Institucional tem suas origens em teorias formuladas nas últimas décadas 

do século XIX, em debates ocorridos na Alemanha sobre o método científico. Economistas 

como Thorstein Veblen, John Commons e Westley Mitchel e sociólogos como Emile 

Durkheim e Max Weber foram percursores institucionalistas, os quais aprofundaram e 

concretizaram as bases da Teoria Institucional (CARVALHO; VIEIRA, 2003). Para 

Dimaggio e Powell (2005) o desenvolvimento de estudos da Teoria Institucional contribuiu, 

principalmente, devido sua ênfase sociológica e a introdução de variáveis como a busca da 

legitimidade, valores compartilhados e o isomorfismo nas análises das organizações. 

Assumir a perspectiva institucional é enfatizar elementos sociais e culturais no 

estudo da sociedade e das organizações e também é identificar o conjunto de valores 

fundamentais de um determinado contexto formador das práticas organizacionais. A escola 

institucional não é a única a introduzir o enfoque cultural na análise das organizações e a 

aplicação de símbolos e mitos na análise organizacional permite compreender as organizações 

sob uma nova perspectiva, destacando novos elementos (CARVALHO; VIEIRA, 2003).  

Logo, o neoinstitucionalismo surgiu na década de 1970, a partir do questionamento 

dos sociólogos sobre a diferença entre a esfera do mundo social e as esferas persuadidas por 

práticas relacionadas à cultura. Dessa forma, as organizações são contempladas pela 

legitimidade e recursos, baseados na aprovação das pressões mimética, coercitiva e 

normativa, resultando na transferência de valores e estratégias, gerando isomorfismo. De 

acordo com as ideias lançadas pelo novo institucionalismo, uma organização pode aderir 

discursos e procedimentos ligados ao desenvolvimento sustentável, se necessário, para 

demonstrar que está comprometida, buscando legitimação, agindo com a finalidade de 

priorizar sua aceitação perante a sociedade (PEREIRA, 2012; TREVISAN et al., 2012) 

A legitimidade segundo Meyer e Rowan (1977) é um fenômeno macrossocial, o qual 

garante que as organizações sobrevivam e adaptam-se ao ambiente externo.  Guarido Filho e 

Machado-da-Silva (2001) complementam que a legitimidade evidencia que as organizações 

estão inseridas em um ambiente influenciado por regras, valores e crenças, que afetam seu 

valor de mercado.  

 

Em sociedades civilizadas − caracterizadas pela mobilidade, isto é, a crescente 

elaboração de técnicas e máquinas para a produção e o aumento da quantidade e das 

opções de transportes e de comunicação –, a estrutura institucional das comunidades 

torna-se mais complexa. As instituições crescem em número e tornam-se mais 

especializadas em termos de função. Elas se sujeitam a um número maior de 

contingências, consequência do aumento da mobilidade. Contudo, os primeiros 

estudos organizacionais adotam o conceito de instituição de um modo prescritivo, 

preocupados com as formas como uma organização pode tornar-se uma instituição; 
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ou seja, ganhar legitimidade perante a sociedade e tornar-se permanente, 

sobrevivendo ao ambiente de negócios (PECI, 2006, p.2).  

 

 

Dimaggio e Powell (2005) destacam que a legitimidade pode ser adquirida por meio 

do isomorfismo e identificam três mecanismos por meio dos quais ocorrem as mudanças 

isomórficas institucionais: isomorfismo coercitivo, isomorfismo mimético e o isomorfismo 

normativo. Os três tipos se mesclam empiricamente, contudo eles tendem a emergir de 

condições diferentes e a apresentar resultados diferentes. Considera-se o isomorfismo, 

elemento fundamental para a adequação social, definido como a conformação das 

organizações para um formato considerado legítimo em um determinado ambiente 

institucional (NOVAIS; FERNANDES, 2011). O Quadro 3 explica cada um dos 

isomorfismos:  

 

Quadro 3: Mecanismos de mudança isomórfica institucional 

Isomorfismo Conceito 

 

Isomorfismo 

coercitivo 

 

Resulta das pressões formais e informais exercidas sobre a organização por outras 

organizações da quais dependem e de expectativas culturais da sociedade onde estão 

inseridas. Essas pressões podem ser sentidas como persuasão, força ou conspiração. As 

transformações ocorrem por meio de imposições de força e autoridade que afetam 

aspectos comportamentais e estruturais das organizações. 

 

Isomorfismo 

mimético 

 

 

É uma resposta organizacional às incertezas do mercado, baseia-se na tentativa de 

imitar comportamentos e procedimentos dos concorrentes com maior experiência e 

mais bem sucedidos. 

 

Isomorfismo 

normativo 

 

 

Provém principalmente da profissionalização, enquanto vários profissionais dentro de 

uma organização podem se diferenciar, contudo apresentam muita semelhança com 

seus pares nas organizações concorrentes.  

Fonte: Dimaggio e Powell (2005, p.77). 

 

Carvalho et al. (2012) explicam que ambas as vertentes da Teoria Institucional se 

desenvolveram sobre três orientações distintas: uma econômica, uma política e uma 

sociológica. O objetivo principal da orientação econômica evidencia aspectos que não 

possuem um lugar central na teoria econômica do paradigma dominante: instituições 

econômicas, como empresas, os mercados e as relações contratuais; uma das características 

principais dessa orientação é a inserção do processo no marco de uma construção social 

manipulada pelas forças históricas e culturais. Já, a orientação política concentra interesses na 

autonomia das instituições políticas em relação à sociedade, na complexidade dos sistemas 

políticos e no papel central praticado pela representação e o simbolismo no universo político. 
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Logo, a vertente sociológica abarca as relações organização e ambiente, as interações 

informais, as relações de poder e o processo constitutivo das instituições.  

Diante do exposto, para os estudos organizacionais, a Teoria Institucional auxilia na 

compreensão de padrões implícitos e na diversidade das organizações, visando explicar os 

fenômenos organizacionais por meio da compreensão de como ações estruturadas tornam-se 

legitimadas. Constata-se uma ampla diversidade de contextos nos quais a Teoria Institucional 

é utilizada nas pesquisas, internacionalmente, o tema já passou por diversas mudanças 

referentes a conceitos, aplicabilidade e abrangência. Sendo utilizada em temas referentes a 

relações inteorganizacionais, cultura e estratégia (PEREIRA, 2012).  

Na sequência, aprofundou-se o processo de institucionalização e são apresentadas 

suas especificidades e fases. 

  

2.2.2 Estágios de Institucionalização 

 

Tolbert e Zucker (1999) definem institucionalização como uma tipificação de ações 

tornadas habituais por tipos específicos de atores, para as autoras o processo de 

institucionalização é caracterizado por três estágios: habitualização, objetificação e 

sedimentação. 

 

Figura 3: Processos inerentes à institucionalização 

 

Fonte: Tolbert e Zucker (2007, p.205). 
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Conforme a Figura 3, Tolbert e Zucker (1999) explicam que no estágio de 

habitualização, as forças causais ou fatores institucionais caracterizam como um processo de 

inovação, o qual é provocado por fatores exógenos, caracterizado por forças externas a 

organização, como as mudanças tecnológicas, forças de mercado e alterações da legislação. 

Nesse mesmo estágio, acontece o desenvolvimento de arranjos estruturais como respostas aos 

problemas, ocorrendo a formalização de tais arranjos em políticas e procedimentos de uma 

determinada organização. Quando os arranjos estruturais transformam-se em políticas, regras 

ou procedimentos atinge-se o estado de habitualização ou pré-institucionalização. Reis (2011) 

complementa que nessa fase a principal caraterística é a inovação, a qual é resultante das 

mudanças tecnológicas, novos arranjos jurídicos (alteração na legislação) e pelas forças de 

mercado estimuladas por fatores econômicos.  

Logo, no estágio de objetificação necessita-se do desenvolvimento de certo grau de 

consenso social entre os decisores da organização com relação ao valor da estrutura e a 

adoção desse consenso pelos demais membros da organização. Os arranjos estruturais estão 

difundidos na estrutura da empresa, nesse estágio as forças causais ou fatores institucionais 

são o monitoramento organizacional e a teorização. No monitoramento organizacional as 

organizações avaliam-se mutuamente e acumulam percepções sobre os benefícios de adotar 

uma estrutura pré-testada. Já, a teorização atua devido à definição de um problema 

organizacional genérico (reconhecimento da existência de um padrão de insatisfação ou 

fracasso organizacional) e a obtenção de uma justificativa para adoção de um arranjo 

estrutural formal, com bases lógicas ou empíricas (desenvolvimento de teorias capazes de 

diagnosticar as fontes de insatisfação ou fracasso). Os chamados champions (defensores ou 

protetores, pessoas que lutam por uma causa) representam um grupo de interesse na promoção 

de mudanças estruturais nas organizações, desempenhando papel relevante, pois podem 

influenciar na difusão da estrutura. Assim, quando as estruturas se objetificam e são 

disseminadas, as práticas são consideradas semi-institucionalizadas (TOLBERT; ZUCKER, 

1999).   

O processo de institucionalização denominado sedimentação (institucionalização 

total) trata da continuidade das estruturas por um período de tempo considerado longo, sendo 

necessária a baixa resistência de grupos de oposição, promoção e apoio cultural contínuo por 

grupos defensores e correlação positiva com os resultados desejados. Nesse cenário, o 

processo de institucionalização é concretizado de rotinas e regras organizacionais, garantindo 

estabilidade e legitimidade (TOLBERT; ZUCKER, 2007). O processo de institucionalização é 

sintetizado no Quadro 4: 



39 

Quadro 4: Síntese do processo de institucionalização 

Dimensão Estágio Pré Institucional 
Estágio 

Semi-institucional 

Estágio 

Total institucionalização 

Processos Habitualização Objetificação Sedimentação 

Características dos 

adotantes 
Homogêneos Heterogêneos Heterogêneos 

Ímpeto para difusão Imitação Imitativo/normativo Normativo 

Atividade de teorização Nenhuma Alta Baixa 

Variância na 

implementação 
Alta Moderada Baixa 

Taxa de fracasso estrutural Alta Moderada Baixa 

Fonte: Tolbert e Zucker (1999, p.211). 

 

Por meio do Quadro 4, observa-se que no estágio de habitualização (pré-

institucionalização) as características dos adotantes são homogêneas, a difusão ocorre por 

meio da imitação, não ocorre teorização, a variância na implementação e a taxa de fracasso 

estrutural são consideradas altas. Por sua vez, no estágio de objetificação (semi-

institucionalizacão) as características dos adotantes são heterogêneas; a difusão ocorre por 

meio imitativo/normativo, a atividade de teorização é considerada alta e a variância na 

implementação e a taxa de fracasso são moderadas. Logo, no estágio de sedimentação (total 

institucionalização) os adotantes apresentam características heterogêneas, o ímpeto para 

difusão é de caráter normativo e a atividade de teorização é baixa e a variância e a taxa de 

fracasso também são consideradas baixas. Pereira (2012) complementa que à medida que 

avançam os níveis, os atores organizacionais firmam relações sociais mais fortes, normas e 

regras passam a ser entendidas claramente e a identidade é internalizada e passa ser difundida.  

Contudo, destaca-se que não são todas as práticas e as estruturas que permanecem 

continuadamente, pode ocorrer o processo reverso, definido como desinstitucionalização. 

Esse fato ocorre como uma reação as grandes mudanças ambientais: alterações de mercado e 

mudanças tecnológicas radicais, levando com que grupos de atores sociais contrários ao 

interesse da estrutura oponham-se ou explorem suas fraquezas (TOLBERT; ZUCKER, 2007). 

Em suma, o presente estudo dissertou sobre inovação e tecnologia, as inovações no 

setor bancário, o mobile banking, o contexto e os conceitos referentes à Teoria Institucional e 

os estágios de institucionalização. Logo, foram apresentados os temas relevantes norteadores 



40 

para o desenvolvimento dessa dissertação, compreendido esse tema avança-se com o próximo 

capítulo referente aos procedimentos metodológicos. 
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3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS  

 

Este capítulo tem como objetivo delinear os procedimentos metodológicos, assim, 

apresenta-se a epistemologia da pesquisa, classificação da pesquisa, o modelo teórico, coleta e 

análise de dados e a síntese da metodologia. 

 

3.1  EPISTEMOLOGIA DA PESQUISA 

 

Para Burrel e Morgan (1979) as teorias sociais são baseadas em suposições 

relacionadas à ontologia, epistemologia, à natureza humana e a metodologia. Os autores 

definem quatro paradigmas sociológicos: os paradigmas funcionalista e estruturalista radical, 

os quais são baseados no objetivismo; e os paradigmas interpretativista e humanista, 

estruturados na abordagem subjetiva.  

Crotty (1998) destaca que um paradigma de pesquisa se relaciona com as crenças e 

pressupostos referente à realidade, sobre como são as coisas (ontologia) e sobre a forma a 

qual se acredita que o conhecimento humano é construído (epistemologia), ou seja, paradigma 

pode ser entendido como diferentes visões de mundo. Dessa forma, o paradigma que resulta 

dos pressupostos e crenças guiará o método de pesquisa a utilizar-se, Kuhn (2001) 

complementa que o paradigma é um conjunto de crenças, técnicas e valores partilhados por 

membros de determinada comunidade científica, sendo aceito, torna-se referência obrigatória 

e predominante para abordagens de pesquisa. 

Neste estudo optou-se por utilizar o paradigma funcionalista, sendo coerente com as 

posições epistemológicas e ontológicas, pois se buscou entender o estágio de 

institucionalização do uso do mobile banking. Para Chaebo e Guimarães (2014) o 

funcionalismo crê na ordem e existência das coisas, devido ao seu caráter tangível e livre de 

juízo de valor, proporciona ao pesquisador observar um fenômeno com rigor e método 

adequado.  

 

3.2  CLASSIFICAÇÃO GERAL DA PESQUISA 

 

Este estudo foi dividido em duas fases quanto a sua abordagem, uma qualitativa e 

outra quantitativa. Inicialmente, desenvolveu-se um estudo qualitativo, o qual buscou 

compreender o processo de institucionalização do uso do mobile banking em uma agência 
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bancária sob a perspectiva dos funcionários. Denzin e Lincoln (2006) elucidam que a pesquisa 

qualitativa envolve o uso de diferentes materiais empíricos os quais se referem a significados 

rotineiros e momentos da vida dos indivíduos.  

Posteriormente, utilizou-se a abordagem quantitativa, com finalidade de 

compreender a perspectiva dos clientes em relação ao uso do mobile banking. A pesquisa 

quantitativa pode ser traduzida em números, envolve mensuração de fenômenos, coleta, 

análise de dados e aplicação de testes estatísticos, auxiliando na mensuração de 

comportamentos, opiniões, conhecimentos e atitudes (COLLINS; HUSSEY, 2005; COOPER; 

SCHINDLER, 2011).  

Para Minayo (2001, p.22) as abordagens qualitativas e quantitativas se 

complementam, a abordagem qualitativa pode resultar em questões a serem aprofundadas 

quantitativamente, ou vice-versa, pois para autora a “realidade abrangida por elas interage 

dinamicamente, excluindo qualquer dicotomia.” Nesse contexto, demonstra-se a importância 

no desenvolvimento de estudos baseados nessas duas abordagens.  

Quanto a sua classificação em relação à realização dos objetivos, ou seja, quanto aos 

fins, é uma pesquisa descritiva, pois descreve as características de determinado fenômeno e 

estabelece relações entre variáveis (GODOY, 2006).  

O estudo caracteriza-se como pesquisa de dados transversais: seus elementos são 

investigados uma única vez ao longo do tempo (BABIN et al., 2005, p. 87). A coleta de dados 

ocorreu nos meses de outubro e novembro de 2017, após os ajustes advindos da banca de 

qualificação. Inicialmente, foram entrevistados oito funcionários, os quais concederam 

informações necessárias para alcançar os objetivos deste trabalho. A partir das respostas dos 

entrevistados, elaborou-se um questionário, cuja aplicação realizou-se a uma amostra de 

clientes da agência bancária estudada, visando identificar a opinião dos mesmos, com a 

finalidade de enriquecer as análise e discussões do presente estudo.  

 

3.3 UNIDADE DE ANÁLISE 

 

Este estudo foi realizado em uma agência bancária localizada em Guarapuava/PR, 

município localizado na mesorregião centro-sul do estado do Paraná, com população estimada 

em 2017 de aproximadamente 180.364 habitantes segundo dados do Censo de 2010. As 

atividades do município concentram-se no comércio, indústria de transformação, 

agronegócios, construção civil e educação (IBGE, 2012).  
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Segundo o BACEN (2016) o município conta com aproximadamente treze agências 

bancárias (bancos comerciais, múltiplos e de investimentos), sete postos de atendimento 

bancários (PABs), dezenove postos de atendimento bancário eletrônico (PAEs) e oito postos 

de atendimento cooperativo (PAC). 

 Optou-se pelo desenvolvimento do estudo em uma agência de grande porte do 

município, considerando sua relevância para a economia local por meio da concessão de 

empréstimos, financiamentos, captação de poupança e fomento de negócios. A agência 

estudada possuía 82.368 clientes ativos em agosto de 2017 e contava com 49 funcionários. A 

mesma está vinculada a uma instituição financeira com sede em Brasília, a qual foi criada há 

mais de 100 anos e, atualmente, conta com mais de 90 mil funcionários e com agências 

distribuídas nas regiões norte, nordestes, centro-oeste, sul e sudeste do país. 

A organização estudada define mobile banking como o conjunto de serviços que 

podem ser acessados por meio de dispositivos móveis (celular e smartphone) para o envio e 

recebimento de dados e informações, consultas à conta, transações e pagamentos. O acesso ao 

mobile banking é realizado por clientes pessoa física e pessoa jurídica. Para acessar o 

aplicativo o cliente deve possuir conta corrente ou poupança, um equipamento tipo 

smartphone ou celular com sistema operacional Android, iOS ou Windows Phone, habilitado 

para acesso a internet junto a uma operadora de telefonia móvel ou conectado a uma rede 

Wifi. Para acesso aos serviços disponíveis é necessário realizar um cadastro e definir uma 

senha. Logo, para realizar as transações financeiras os clientes devem possuir uma assinatura 

eletrônica e não há cobrança de tarifa adicional para os acessos aos conteúdos, serviços e 

produtos disponibilizados no mobile banking.  

   

3.4 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS E DE ANÁLISE DE PESQUISA 

 

As fontes de evidências primárias desse estudo concentraram-se na junção de 

entrevistas semiestruturadas, observação e diário de pesquisa (primeira fase do estudo) e 

aplicação de questionários (segunda fase do estudo). Logo, as fontes de evidências 

secundárias foram formadas por documentos e relatórios fornecidos pela organização.  

Na fase qualitativa da pesquisa foram realizadas entrevistas semiestruturadas com os 

funcionários; a entrevista na pesquisa qualitativa concentra-se na fala dos indivíduos, 

buscando compreender o mundo por meio de discursos. Assim, o pesquisador é livre para 
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questionar fatos que não estavam originalmente incluídos, possibilitando o aparecimento de 

informações esclarecedoras, as quais colaborem com as descobertas (STAKE, 2011). 

Logo, de acordo com Flick (2009) a principal característica das entrevistas 

semiestruturadas são as questões abertas, as quais são levadas para a entrevista como se 

fossem um guia, com a finalidade de serem livremente respondidas pelo entrevistado. 

Contudo, o entrevistador pode decidir a sequência na qual serão realizadas as perguntas e a 

escolha do uso da técnica de entrevistas semiestruturadas justifica-se pela relevância em obter 

informações e a percepção dos funcionários sobre a institucionalização do uso do mobile 

banking. Nesse contexto, buscaram-se captar percepções dos entrevistados sobre fatores 

motivadores, facilitadores, as barreiras e as consequências do fenômeno investigado.  

Foram entrevistados oito funcionários: um Gerente Geral, um Gerente de Canais, um 

Gerente de Atendimento, um Gerente de Atendimento/Caixas, dois técnicos bancários e dois 

caixas executivos. Optou-se pela realização das entrevistas com funcionários de diferentes 

níveis organizacionais, buscando a visão do todo organizacional. 

As entrevistas foram gravadas com consentimento dos entrevistados, os quais 

assinaram um termo de consentimento livre e esclarecido (Apêndice C), posteriormente as 

entrevistas foram transcritas para análise. No roteiro de entrevistas foram coletadas 

informações sobre os entrevistados (gênero, formação acadêmica e tempo de atuação na 

empresa). Também foram elaboradas questões baseadas no referencial teórico, visando coletar 

informações sobre o mobile banking e o processo de institucionalização. Para elaboração das 

questões sobre institucionalização, adaptou-se o modelo de Alves (2012), já testado e 

validado. O roteiro de entrevista semiestruturado foi apresentado e validado por três 

professores do programa de pós-graduação em Administração da Universidade Estadual do 

Centro-Oeste – UNICENTRO e se realizou um pré-teste para identificar a compreensão das 

questões de pesquisa, bem como sua adequação ao tema estudado.  

Ainda na fase qualitativa, utilizou-se o diário de pesquisa, o qual foi composto por 

anotações realizadas durante as entrevistas e as visitas a organização. Flick (2009) define o 

diário de pesquisa como um método de documentação o qual possibilita examinar eventos 

descritos em seu contexto natural e espontâneo, nele registram-se as experiências no contato 

com o campo e com os entrevistados. Complementarmente, usou-se da técnica de observação, 

a qual de acordo com Stake (2011) abrange tudo que não foi dito, mas captado pelo 

observador atento e persistente. 

Como técnica de análise de dados utilizou-se a análise de conteúdo, a qual abrange 

um conjunto de técnicas para verificar a comunicação, explicando fatos, utilizando 
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procedimentos sistemáticos e objetivos de descrição dos conteúdos das mensagens. As fases 

da análise do conteúdo se organizam em três aspectos: pré-análise – estuda-se o material, 

surgem inferências e interpretações, ocorre o tratamento dos resultados e se busca organizar 

as ideias. Posteriormente, o material é explorado em operações de codificação, enumeração ou 

decomposição. Após o tratamento dos resultados alcançados significativos e válidos, são 

propostas inferências e interpretações relacionadas às descobertas (FLICK, 2009; BARDIN, 

2016).   

 Na segunda fase do estudo, a qual utilizou a abordagem quantitativa, definiu-se uma 

amostra de clientes a serem pesquisados. Cooper e Schindler (2011, p. 376) definem 

população como “conjunto completo de elementos sobre os quais desejamos fazer alguma 

inferência”. No contexto estudado, a população é formada por 82.368 clientes ativos 

cadastrados na agência bancária em agosto de 2017. Logo, para atender aos objetivos de 

pesquisa, escolheu-se uma amostra dessa população conforme a Equação 1: 

 

Equação 1 - Fórmula para cálculo de amostragem 

 

n =______z². p. q. N______ 

d² . (N -1) + z². p. q 

Fonte: Hair et al. (2005) 

 

Onde:  

n= tamanho da amostra (382) 

z= nível de confiança (1,96)  

p= proporção dos respondentes (0,5)  

q= proporção dos respondentes (0,5)  

d= margem de erro (5%) 

 N= tamanho da população (82.368 clientes) 

  

A partir da aplicação da Equação 1, a amostra correspondeu a 382 respondentes com 

margem de erro de 5% e 95% de confiança, assim considerando usuários e não usuários do 

mobile banking. HAIR et al. (2005, p.168) complementam que “abordagens quantitativas para 

a coleta de dados são muito usadas quando temos problemas de pesquisa ou modelos teóricos 

bem definidos. A validação desses conceitos e modelos normalmente envolve o uso de dados 
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obtidos em surveys.” Creswell (2010) conclui que o survey proporciona uma descrição 

quantitativa ou numérica de tendências, atitudes ou de opiniões de uma população.  

A estratificação dos questionários ocorreu conforme o número de clientes 

distribuídos entre as três carteiras ativas da agência bancária estudada, as quais são 

classificadas conforme a renda mensal dos clientes. Os dados são apresentados no Quadro 5: 

 

Quadro 5: Classificação carteira de clientes 

Carteira Renda mensal Quantidade de clientes Quantidade de 

questionários  

 

1 

 

De R$ 0,00 até R$ 

5.000,00 

 

76.258 

 

353 

 

2 

 

De R$ 5.001,00 até R$ 

10.000,00 

 

3.905 

 

18 

 

3 

 

Renda acima de R$ 

10.001,00 

 

2205 

 

11 

Fonte: dados de pesquisa (2018). 

 

O instrumento de pesquisa quantitativo foi construído a partir das informações 

colhidas nas entrevistas e por meio de aspectos relacionados ao mobile banking e os estágios 

de institucionalização, montaram-se blocos de perguntas visando identificar: informações 

bancárias, perfil dos pesquisados (gênero, estado civil, faixa etária, renda e escolaridade); 

utilização do mobile banking (se utiliza/não utiliza) e afirmações relacionadas aos estágios de 

institucionalização definidos por Tolbert e Zucker (1999) - habitualização, objetificação e 

sedimentação. 

Foram utilizadas escalas do tipo Likert para cada bloco de respostas, valendo-se de 

uma escala de cinco pontos (1- discordo totalmente, 2 – discordo, 3 – indiferente, 4 – 

concordo, 5 – concordo totalmente). Para Cooper e Schindler (2011) a escala Likert é 

composta de afirmações compostas de atitudes favoráveis ou desfavoráveis relacionadas ao 

objeto de interesse, nas quais o respondente concorda ou discorda com a afirmação. O 

questionário utilizado é apresentado no Apêndice B, o instrumento foi validado por três 

professores do Programa de Pós-graduação em Administração da Universidade Estadual do 

Centro-Oeste – UNICENTRO e para identificação e compreensão das questões de pesquisa 

realizou-se um pré-teste. Foram disponibilizados 191 questionários (50% da amostra) na 

ferramenta GoogleDocs®, encaminhou-se o link por Whatsapp e e-mail para os clientes 

solicitando sua participação na pesquisa e os demais questionários foram aplicados na 
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agência, no intuito de colher respostas dos clientes frequentadores e não frequentadores da 

agência bancária. 

Nesse cenário, com relação à análise dos dados, os questionários respondidos foram 

tabulados em uma planilha do software Excel® e posteriormente processados por meio do 

software de análises IBM SPSS® (Statistical Package for the Social Sciences). Inicialmente, 

foram aplicados métodos de estatística descritiva, análise de variância (ANOVA), Teste t e a 

análise estatística de grupo ou cluster, a qual de acordo com Maroco (2003, p. 531) “é uma 

técnica exploratória de análise multivariada que permite agrupar sujeitos ou variáveis em 

grupos homogêneos relativamente a uma ou mais características comuns”.  

 

3.5 MODELO TEÓRICO E CATEGORIAS DE ANÁLISE 

 

Para demonstrar a condução da pesquisa, por meio dos dados coletados através das 

entrevistas, aplicação de questionários, livros, artigos, relatórios, documentos e sites, 

desenvolveu-se um modelo teórico (Figura 4), o qual demonstra as categorias de análise. 

 

Figura 4: Modelo teórico 

 

Fonte: elaborado pela autora (2018). 
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Para Bauer e Gaskell (2015) as categorias de análise mencionam os constructos 

objetos de estudo da pesquisa, ou seja, para a pesquisa alcançar os objetivos propostos faz-se 

necessário categorizar as informações fundamentais para a conclusão do trabalho. Há dois 

tipos de definições de categorias: definição constitutiva (D.C) a qual apresenta a definição 

daquilo que será investigado em um nível de ideias abstratas e na busca de significados; e a 

definição operacional (D.O) a qual permite a compreensão de uma determinada categoria.  

Neste estudo foram utilizadas ambas as definições e as categorias de análise foram 

criadas a partir dos pressupostos de Tolbert e Zucker (1999), as quais propõem o processo de 

institucionalização em três estágios. Em cada categoria foram criadas subcategorias de acordo 

com a definição dos autores, conforme Quadro 6: 

 

 Quadro 6: Categorias de análise  

 

Categorias 

 

Subcategorias 

 

D.C 

 

D.O 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Habitualização 

 

 

 

Inovação 

 

 

 

Implementação de um 

produto, serviço ou 

processo, seja novo ou 

melhorado (OECD, 

2005). 

 

Questões 1 e 2 do roteiro 

semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa. 

 

Questões Q6 e Q7 do 

questionário de pesquisa. 

 

 

 

Estrutura 

 

 

A forma pela qual o 

trabalho é dividido em 

tarefas diferentes e como 

essas são coordenadas 

(MINTZBERG, 2003).  

 

 

Questão 3 do roteiro 

semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa.  

 
Questões Q8 e Q9 do 

questionário de pesquisa. 
 

 

 

 

Políticas e procedimentos 

 

 

Os novos arranjos 

organizacionais adquirem 

políticas e procedimentos 

específicos dentro da 

organização (TOLBER; 

ZUCKER, 1999).  

 

Questões 4 e 5 do roteiro 

semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa.  

 

Questão Q10 do 

questionário de pesquisa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Consenso social 

 

Quanto maior o grau de 

institucionalização, 

menor é a resistência e 

maior é o consenso social 

sobre o valor da estrutura 

(OLIVER,1991).  

 
Questões 6 e 7 do roteiro 

semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa.  

 

Questão Q11 e Q14 do 
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Objetificação 

 questionário de pesquisa. 

 

 

Monitoramento 

interoganizacional 

 

 

Análise das empresas 

concorrentes a fim de 

buscarem ações 

legitimadas 

(DIMAGGIO; POWEL, 

1991).  

 

 

 

Questão 8 do roteiro 

semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa. 

 

 

 

Difusão da estrutura 

 

 

As formas 

organizacionais se tornam 

mais legítimas quando se 

espalham (DIMAGGIO; 

POWEL, 1991).  

 

 

Questão 9 do roteiro 

semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa.  

 
Questão Q13 do 

questionário de pesquisa. 
 

 

 

Presença de champions 

 

 

Um grupo que tem 

interesse na estrutura 

pode promover a sua 

difusão (TOLBER; 

ZUCKER, 1999).  

 

 

Questão 10 do roteiro 

semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa.  

 

Questão Q12 e Q15 do 

questionário de pesquisa. 

 

 

 

 

 

 

 

Sedimentação 

 

 

 

 

Resultados positivos 

 

 

 

É necessária uma relação 

positiva entre a 

institucionalização e os 

resultados (TOLBER; 

ZUCKER, 1999).  

 

 

Questões 11 e 12 do 

roteiro semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa.  

 

Questões Q16 e Q19 do 

questionário de pesquisa. 

 

 

 

 

Continuidade da estrutura 

 

 

Continuidade histórica da 

estrutura adotada 

(TOLBER; ZUCKER, 

1999).  

 

 

Questão 13 e 14 do 

roteiro semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa.  

 

Questões Q17 e Q20 do 

questionário de pesquisa. 
 

 

 

Baixa resistência 

 

 

A baixa resistência 

assegura a perpetuação da 

estrutura no tempo 

(TOLBERT;ZUCKER, 

1999).  

 

 

Questões 15 e 16 do 

roteiro semiestruturado de 

entrevistas, observação do 

ambiente e diário de 

pesquisa.  

 

Questão Q18 do 

questionário de pesquisa. 
Fonte: Adaptado de Alves (2012). 

 



50 

No referencial teórico são apresentadas as categorias do Quadro 6 com a finalidade 

de permitir que a coleta de dados resulte em informações necessárias a pesquisa, atendendo os 

objetivos propostos do trabalho e acrescentando informações que colaborem com o estudo. 

Dessa forma, foram consideradas as seguintes subcategorias: inovação, estrutura, 

monitoramento interorganizacional e políticas e procedimentos - referentes à habitualização; 

consenso social, difusão da estrutura e presença de champions – referentes à objetificação; e 

resultados positivos, continuidade da estrutura e baixa resistência - referentes à sedimentação. 

O roteiro semiestruturado de entrevistas é apresentado no Apêndice A e o 

questionário de pesquisa encontra-se no Apêndice B. 

 

3.6 SÍNTESE DA METODOLOGIA  

 

O Quadro 7 apresenta a síntese metodologia de pesquisa, demonstrando 

resumidamente os métodos aplicados, para uma melhor compreensão do estudo. 

Quadro 7: Síntese da metodologia de pesquisa 

Procedimentos metodológicos Classificação 

Concepção epistemológica  Funcionalista. 

Características da pesquisa Descritiva com abordagens qualitativa e quantitativa. 

Dimensão do tempo 
Transversal: uma única vez no tempo, período de levantamento dos dados: 

outubro e novembro de 2017. 

Público alvo 
- Fase qualitativa: funcionários. 

- Fase quantitativa: clientes. 

Instrumento de pesquisa 
- Roteiro de entrevista; 

- Survey; 

Coleta de dados 
- Entrevistas semiestruturadas;  

 - Aplicação de questionários. 

Técnica de análise de dados 

- Primeira fase:  

Análise de conteúdo 

 

- Segunda fase: 

Análise Descritiva  

Alfa Cronbach  

Análise de Cluster 

Análise da Variância (ANOVA)  

Teste t 

Fonte: elaborado pela autora (2018). 
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4 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS DADOS 

4.1 ANÁLISE DO PROCESSO DE INSTITUCIONALIZAÇÃO SOB A PERSPECTIVA 

DOS FUNCIONÁRIOS 

 

Tolbert e Zucker (1999) explicam que a institucionalização pode ser tratada como 

um conjunto de processos sequenciais com diversas variáveis em diferentes estágios: pré-

institucional (habitualização); semi-institucional (objetificação) e estágio de total 

institucionalização (sedimentação). Considerando esse modelo, o presente tópico visa 

compreender a institucionalização do uso do mobile banking em uma agência bancária sob a 

perspectiva dos funcionários. 

 

4.1.1 Perfil dos Funcionários  

 

De acordo com os dados do Quadro 8, distribuiu-se o perfil dos entrevistados por 

meio das seguintes informações: gênero, tempo de atuação na empresa e formação acadêmica. 

Foram preservadas as identidades dos entrevistados, dessa forma, os oito entrevistados foram 

denominados por meio de letras do alfabeto: entrevistado “A”, entrevistado “B”, entrevistado 

“C”, entrevistado “D”, entrevistado “E”, entrevistado “F”, entrevistado “G” e entrevistado 

“H”.  

 

Quadro 8: Perfil dos entrevistados 
 

Denominação 

entrevistado 

 

Gênero 

 

Tempo de atuação na empresa  

 

Formação 

A Masculino 14 anos Ciências Contábeis 

B Feminino 10 anos Especialização em gestão empresarial 

C Masculino 11 anos Especialização em gestão empresarial 

D Masculino 8 anos Processos Gerenciais 

E Masculino 6 anos Ciências Econômicas 

F Feminino 10 anos Publicidade e Propaganda 

G Feminino 12 anos Ciências Contábeis 

H Masculino 28 anos Ciências Contábeis  

Fonte: Elaborado pela autora (2018). 

As entrevistas foram realizadas na agência bancária pesquisada no mês de outubro de 

2017 e as gravações duraram em média 30 minutos. Os entrevistados exercem diferentes 

funções relacionadas ao atendimento ao cliente, nesse cenário, do total de entrevistados cinco 

são do gênero masculino e três do gênero feminino. O tempo médio de trabalho na empresa é 
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de 12 anos e com relação à formação acadêmica, três entrevistados possuem pós-graduação e 

os demais possuem apenas graduação.  

 

4.1.2  Primeira Fase – Habitualização  

 

Na categoria habitualização consideraram-se três subcategorias: inovação, estrutura e 

políticas/procedimentos. Considerando a definição de inovação como a implementação de um 

produto, serviço ou processo, seja novo ou melhorado, os entrevistados foram indagados se 

estes consideravam o mobile banking uma inovação, todos foram unânimes ao considerar a 

ferramenta como uma inovação, a seguir são transcritas algumas respostas (OECD, 2005): 

 

Eu acho que o mobile é uma inovação, ajudou muito as pessoas que usam celular 

para resolver as questões do dia-dia relacionadas ao banco: pagamento, 

transferências e consultas de saldos. Inovou retirando as pessoas do banco (agência 

física), as deixando resolverem em casa, mesmo na rua, onde elas estiverem 

(Entrevistado A). 

 

É uma inovação, mais um canal de atendimento, mais uma ferramenta que o cliente 

pode estar utilizando o serviço do banco. Quase tudo pode ser feito pelo mobile: 

consultas, empréstimos, simulação e transferências (Entrevistado D). 

 

Hoje não é mais uma inovação. Ele foi uma inovação há alguns anos atrás, hoje ele 

já é uma operação usual. Alguns bancos incentivam mais o uso. Entendo que aqui 

avançamos muito com o uso. A tendência é que o percentual de pessoas que utilizam 

aumentará significativamente, porque o celular está na mão de todos (Entrevistado 

H) 

 

 

Nesse contexto, de acordo com os tipos de inovação citados pela OECD - 

Organização para Cooperação e Desenvolvimento Econômico (2005) – inovação de produto, 

inovação de processo, inovação organizacional e inovação de marketing – o mobile banking 

pode ser considerado como uma inovação de produto, pois envolve alterações significativas 

nas potencialidades de produtos e serviços, ocorrendo o aperfeiçoamento de produtos/serviços 

já existentes, nesse caso, houve uma alteração e um aperfeiçoamento do internet banking. 

Como considerado por Gua et al., (2009) o internet banking centrava-se no computador, o 

usuário se deslocava até um desktop para efetuar consultas e transações, enquanto o mobile 

banking centra-se no usuário, o serviço está disponível por meio de rede Wifi e redes 3G/4G.  

Ainda na subcategoria inovação, questionou-se se a inserção do mobile banking 

ocorreu por pressões ambientais internas ou externas a organização. Apenas um funcionário 

afirmou que a inserção do mobile banking ocorreu devido às pressões internas: 
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Eu acho que é uma pressão interna. Por conta da redução de pessoal, o incentivo 

vem de dentro da empresa para a gente fazer o possível para diminuir o movimento 

na agência (Entrevistado D). 

 

Observa-se, conforme a fala de um dos entrevistados transcrita a seguir, que a 

pressão externa ocorrida sobre a organização é resultante da influência da quinta onda de 

inovação bancária definida por Cernev et al. (2009), onde há o interesse estratégico dos 

bancos em ampliar sua base de atendimento, estruturando-se na parceria entre bancos e 

operadoras de telefonia móvel, transformando os celulares em um canal de acesso aos 

serviços bancários: 

Acredito que foi uma pressão externa, todos estão usando (os bancos), é questão de 

concorrência. Pressão do sistema bancário, em geral, os outros bancos lançando e os 

clientes usando. É natural que todos os bancos tenham o mobile banking, se não fica 

fora do mercado (Entrevistado G). 

 

Dessa forma, na Teoria Institucional, a inserção do mobile banking na instituição 

financeira estudada, pode remeter-se ao chamado isomorfismo coercitivo. No contexto das 

organizações, Dimaggio e Powell (2005) definem três mecanismos por meio dos quais 

ocorrem as mudanças isomórficas institucionais: isomorfismo coercitivo, isomorfismo 

mimético e o isomorfismo normativo. O isomorfismo coercitivo resulta de pressões formais e 

informais exercidas sobre a organização por outras organizações e de expectativas culturais da 

sociedade onde está inserida, essas pressões podem sentidas como persuasão. Esse fato é 

detectado na fala de um dos entrevistados: 

 

Eu vejo a criação de alternativas de atendimento, primeiro como uma tendência. 

Você tem muitas pessoas utilizando/necessitando de serviços bancários e você não 

tem uma estrutura de pessoas para atender todos. Então, você precisa encontrar 

meios para atender essas pessoas. A gente pode entender que é uma pressão externa. 

Porque se não tivéssemos demanda, não usaríamos essa alternativa (Entrevistado C). 

 

No isomorfismo coercitivo as transformações ocorrem pela imposição de forças que 

afetam aspectos comportamentais e estruturais da organização, nesse caso, a pressão formal é 

caracterizada pelo lançamento do mobile banking pelas demais instituições financeiras e as 

expectativas culturais são caracterizadas pelo uso do mobile banking pela sociedade, 

determinando que a instituição financeira estudada também disponibilizasse essa alternativa 

de autoatendimento (DIMAGGIO; POWELL, 2005).  

Por sua vez, nos subtópicos estrutura, políticas e procedimentos investigou-se como 

está estruturado o mobile banking (se existe uma área específica para ferramenta na 
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organização), como se deu sua implementação e a existência de políticas e procedimentos 

direcionados ao mobile banking. A maioria dos entrevistados afirmou desconhecer como está 

estruturada a ferramenta na organização: “Não conheço como está estruturado (Entrevistado 

A)”; “Não sei como está estruturado (Entrevistado F).” 

 

Na organização a gente tem os gestores de produtos, tem a parte de tecnologia que 

cuida dos sistemas. Então, a TI (tecnologia da informação) dá o suporte tecnológico 

se tiver algum problema no aplicativo ou no sistema. Eu não tenho certeza, mas tem 

um gestor de produto (Entrevistado C). 

 

Acho que não existe um setor específico para a ferramenta, porque não tem um 

atendimento específico. Tem a TI (tecnologia da informação) que cria e faz a 

manutenção (Entrevistado D). 

 

Tem uma área especifica, os gestores de tecnologia trabalham em parceria com 

outras empresas de TI de grande porte, temos um banco de dados imenso. Por isso a 

necessidade de desenvolver parcerias para alavancar o mobile (Entrevistado H) 

 

 

Sobre a implementação da ferramenta, a maioria dos entrevistados não relembra o 

processo de implementação. Os entrevistados relataram: “Não lembro como se deu a 

implementação. Não lembro o ano, fazem uns quatro ou cinco anos (Entrevistado A)”; “Não 

lembro. A princípio foi criado a ferramenta, disponibilizado o aplicativo e começaram a 

divulgar para as pessoas usarem (Entrevistado E) ” 

 

Quando eu entrei estava começando, na época colocaram meta, foi em 2012. Tinha 

uma meta. Eu estava em outra agência, tínhamos que fazer dez cadastros por mês, 

bem tranquilo. Era apenas o cadastro, hoje em dia tem a meta de utilização, mudou 

muita coisa (Entrevistado D).  

 

Há alguns anos temos o dispositivo, mas o uso foi intensificado de um ano e meio 

pra cá. Não me recordo de datas. Primeiro lançaram o internet banking, na época era 

internet discada, depois o mobile banking. Mas, infelizmente, tecnologicamente 

estamos muito atrás das outras instituições financeiras (Entrevistado H). 

 

 

 

O desconhecimento por parte dos entrevistados sobre como está estruturado o mobile 

banking e a sua implementação pode estar relacionado ao fato da amplitude da organização, 

pois a agência bancária pesquisada faz parte de uma instituição financeira com sede em 

Brasília, com agências bancárias e postos de atendimentos distribuídos nas regiões norte, 

nordeste, sul, sudeste e centro-oeste do país. 

Por meio de pesquisa documental, identificou-se que o lançamento do mobile 

banking da instituição financeira estudada ocorreu em 2012. Com relação à estrutura, há uma 

área gestora direcionada especificamente as ferramentas digitais localizada no nível 

estratégico da organização. O mobile banking está vinculado a Superintendência Nacional de 
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Meios Digitais, a qual visa prospectar oportunidades de negócios para os aplicativos e definir, 

junto com os gestores de produto e tecnologias, os produtos e serviços a serem 

disponibilizados. Entre suas atribuições está gerir o lançamento, reposicionamento ou retirada 

de produtos e serviços; acompanhar os resultados e a evolução dos negócios; gerenciar 

produtos e serviços no aplicativo; definir padrões de funcionalidade e arquitetura e 

navegação; acompanhar os resultados dos serviços disponibilizados e treinar e manter 

atualizada a equipe de atendimento ao cliente sobre as alterações implementadas. 

Logo, as agências e os postos de atendimento são incumbidos de divulgar e prestar 

informações aos clientes sobre os serviços disponíveis e devem incentivar a utilização dos 

serviços móveis no momento da abertura da conta ou em qualquer contato com o cliente. 

Dessa forma, as informações sobre o mobile banking são repassadas para os diferentes níveis 

organizacionais por meio da Diretoria Executiva de Marketing e Comunicação, por meio de e-

mails, áudio/vídeo conferência e folders. 

Já, sobre às políticas e procedimentos direcionados ao mobile banking, alguns 

entrevistados afirmaram: 

 
Existem procedimentos. Existe de tempos em tempos uma pressão para que cada vez 

mais oriente os clientes e divulgue a ferramenta. Existe a falta de uma política 

específica para uma tratativa diferenciada do produto (Entrevistado C). 

 

Tem procedimentos, porque quando o cliente faz a assinatura eletrônica aqui, ele 

assina um contrato, que descreve toda exigência; o que pode; o que não pode e as 

consequências da má utilização (Entrevistado G). 

 

Existe políticas e procedimentos, principalmente sobre segurança, por ser um 

dispositivo móvel, a organização tem essa preocupação. As políticas são similares as 

do internet, o que alteram são as características dos equipamentos (Entrevistado H). 

 

 

Ressalta-se que o estabelecimento de procedimentos e políticas auxilia para a 

formalização de uma nova estrutura organizacional. Nesse contexto, por meio de pesquisa 

documental, localizou-se um manual normativo direcionado aos serviços móveis, no qual são 

citadas diretrizes para acesso aos serviços e produtos através de dispositivos móveis, as quais 

visam explorar as oportunidades de relacionamento e negócios, alinhando as estratégias de 

clientes e de canais da organização e as melhores práticas do mercado.  

Logo, na agência bancária estudada, sob a perspectiva dos funcionários, o mobile 

banking alcançou o estágio de habitualização definido por Tolbert e Zucker (1999). Conforme 

a explanação das autoras, nesse estágio as forças causais caracterizam como um processo de 

inovação (introdução do mobile banking), provocado por fatores exógenos à organização: 

mudanças tecnológicas e forças de mercado (quinta onda de inovação tecnológica bancária). 
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Assim, nesse mesmo estágio, desenvolvem-se arranjos estruturais como respostas aos 

problemas e quando esses arranjos estruturais transformam-se em políticas, regras ou 

procedimentos (manuais normativos e contratos referentes ao uso do mobile banking) atinge o 

estado de pré-institucionalização ou habitualização.  

 

4.1.3 Segunda Fase – Objetificação 

 

No estágio semi-institucional ou objetificação os arranjos estruturais estão difundidos 

na estrutura da empresa, ou seja, ocorre um novo arranjo organizacional, norma ou ação, onde 

há difusão entre os membros da organização (TOLBERT; ZUCKER, 1999). Nesse contexto, 

na objetificação foram analisadas quatro subcategorias: consenso social, monitoramento 

organizacional, difusão da estrutura e a presença de champions. 

Com relação ao consenso social, Oliver (1991) comenta que quanto maior o grau de 

institucionalização, menor é a resistência e maior é o consenso social sobre o valor da 

estrutura. Os entrevistados foram indagados se estes acreditam que há um consenso da 

importância do uso mobile banking por parte dos funcionários da agência, os entrevistados 

comentaram: “Eu acredito que todos os funcionários percebem a importância da utilização” 

(Entrevistado C). 

  

Existem três lados: o lado do banco, do cliente e o lado do funcionário. Para o banco 

é interessante, se encaixa com as políticas de redução de funcionários nas agências e 

de buscar um atendimento onde o cliente estiver. É interessante para o banco porque 

reduz custos. Para o cliente, ajuda porque ele não precisa se deslocar até uma 

agência para todo o atendimento que precisar. Do lado dos funcionários, acho que 

não há consenso, reduziu o número de bancários, devido ao internet banking e ao 

mobile banking. É uma tendência (Entrevistado A). 

  

Também, buscou-se investigar a percepção dos funcionários sobre o consenso do uso 

mobile banking por parte dos clientes. A seguir são transcritas algumas afirmações: 

 

Consenso ainda não há. Tenho um exemplo da minha sogra, eu falava: vamos 

cadastrar no seu celular. Ela sempre me pedia alguma informação da conta. Ela 

falava: “é difícil e tenho medo”. Ela nunca utilizava, então um dia precisou fazer 

uma consulta fora do horário (horário de funcionamento da agência física) do banco. 

Fiz o cadastramento, hoje toda vez que ela mexe, ela me agradece (Entrevistado D). 

 

O público baixa renda é mais difícil de aderir, de ter facilidade de usar, até de acesso 

a um bom celular. Mas, em geral está sendo bem aprovado, têm estudos que 

mostram o crescimento de uso do mobile de 2014 para cá, a expectativa é que o uso 

do mobile supere o uso do internet banking (Entrevistado F). 
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Guarido-Filho e Machado-da-Silva (2001) complementam que o consenso social 

representa a conformidade do coletivo organizacional sobre as normas e crenças, a análise dos 

fragmentos demonstra que o incentivo ao uso do mobile banking varia conforme os 

funcionários, alguns ainda são resistentes em reconhecer os seus benefícios. Observa-se 

também que, conforme a opinião dos funcionários entrevistados, ainda não há um consenso 

com relação à importância do uso do mobile banking por parte dos clientes. 

Os entrevistados também foram questionados se o incentivo ao uso do mobile 

banking acontece em setores específicos da agência ou através de toda organização, 

remetendo ao tópico difusão da estrutura, a qual determina que para as novas estruturas sejam 

institucionalizadas é necessário sua difusão na organização, pois as formas organizacionais se 

tornam mais legítimas quando se espalham (DIMAGGIO; POWEL, 1991). Alguns 

entrevistados declararam: 

 

Por uma pressão do próprio banco, a gente tem que defender, buscar conscientizar o 

cliente, colocar para o cliente que ele tem essa opção. Em geral, os funcionários 

colaboram, defendem e fazem com que o cliente utilize a ferramenta (Entrevistado 

A). 

 

Acontece em setores específicos. O ideal seria em toda a agência. Talvez por falta de 

uma cobrança por parte dos gerentes. Os gerentes fazem. Sentou na mesa, já pega e 

faz. Incentiva o cliente a usar. Tem gente que não usa e acaba não incentivando o 

cliente (Entrevistado D). 

 
A vontade é que ocorra em todos os ambientes, mas nem sempre isso é possível. Na 

área de atendimento, nos segmentos, não existe mais aquela necessidade que o 

funcionário faça para o cliente, mas que o cliente possa se autoatender. Vejo maior 

incentivo na área comercial (Entrevistado H). 

 

 

Por meio da análise dos fragmentos, observa-se que o incentivo ao uso do mobile 

banking ocorre em setores específico da agência, demonstrando que alguns funcionários não 

reconhecem a importância do seu uso. Faz-se necessária uma conscientização dos 

funcionários para a compreensão da importância da ferramenta, por meio de ações para 

promover o seu uso e o compartilhamento de experiências positivas. Assim, o assunto deve 

ser constantemente trabalhando em todas as áreas da agência visando sua internalização por 

parte dos envolvidos e incentivo ao uso do mobile banking junto aos clientes, visando um 

maior consenso social. 

Logo, no monitoramento organizacional, no qual ocorrem análises das empresas 

concorrentes a fim de buscar ações legitimadas, os entrevistados foram questionados se 

quando a instituição financeira inseriu o uso do mobile banking ela buscou verificar como os 
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demais bancos estavam se adequando a essa nova demanda (DIMAGGIO; POWEL, 1991): 

“Devem ter feito um estudo. Um projeto-piloto, estudo dos outros bancos. Eu não 

acompanhei. Com certeza pesquisou, não lançaria às escuras” (Entrevistado B); “Eu não sei 

responder, mas acho que sim. Porque o banco costuma fazer os chamados pilotos, testes para 

ver se dará certo” (Entrevistado E). Os entrevistados afirmaram não conhecer o processo, o 

qual está atrelado ao nível estratégico da organização (a agência estudada pertence ao nível 

operacional), o desconhecimento, novamente, pode estar relacionado à amplitude da 

organização. 

O estágio de objetificação também é caracterizado pela presença de champions, 

caracterizado como um grupo de pessoas interessadas na estrutura, as quais visam promover a 

sua difusão (TOLBERT; ZUCKER, 1999). Nesse contexto, indagou-se aos entrevistados se os 

membros da organização defendem o uso do mobile banking e buscam sua perpetuação, a 

seguir são apresentadas algumas respostas: “Eu defendo o uso, o fato de você não precisar ir 

até o banco. É uma ferramenta mal aproveitada. Você consegue usar em horários e lugares 

diferentes. O que falta é informação ao cliente” (Entrevistado B); “Uns defendem, outros nem 

tanto. Hoje pelo que percebo, a divulgação é natural e existe um incentivo ao uso” 

(Entrevistado G). 

Constata-se que os entrevistados apresentaram divergência de opiniões sobre a 

presença de champions, fato semelhante observado nos subtópicos difusão da estrutura e 

consenso social, onde não há concordância de ideias. Dessa forma, sob a perspectiva dos 

funcionários entrevistados, pode se afirmar que o uso do mobile banking não atingiu estágio 

de objetificação.  

Nesse estágio há um consenso social (os funcionários entrevistados, na sua maioria, 

afirmaram que ainda não há uma concordância do todo envolvido com relação ao uso do 

mobile banking); sobre a difusão na estrutura, os entrevistados apresentaram opiniões 

divergentes, alguns afirmaram que difusão ocorre em setores específicos. Contudo, essa fase 

também é caracterizada pela presença de champions (defensores do uso da ferramenta), 

novamente os entrevistados apresentaram divergência de opiniões, todavia, a maioria dos 

respondentes acredita que os funcionários defendem o uso. 

4.1.4 Terceira Fase – Sedimentação  

 

No estágio de sedimentação (institucionalização total) há a continuidade das 

estruturas por um período de tempo considerado longo, sendo necessária a baixa resistência 
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de grupos de oposição, promoção e apoio cultural contínuo (TOLBERT; ZUCKER, 1999). 

Nessa categoria foram analisadas três subcategorias: resultados positivos, continuidade da 

estrutura e baixa resistência. 

Na subcategoria resultados positivos, na qual há uma relação positiva entre a 

institucionalização e os resultados (TOLBERT; ZUCKER, 1999), os entrevistados foram 

averiguados se os resultados das ações de incentivo ao uso do mobile banking foram 

percebidos pelos membros da agência e as expectativas de benefícios do uso do mobile 

banking para a organização e para os clientes: 

 

O uso do mobile está crescendo. Cada vez mais as tecnologias tem que ser usadas, o 

banco que não utilizar dessas ferramentas, estará fora do mercado, pois não 

conseguirá atender todo público dentro de uma agência. Para os clientes traz muitos 

benefícios, facilita o dia-dia (Entrevistado A).  

 

O benefício para organização é você poder atender todos os clientes, mais uma 

possibilidade, mais um canal para atender a quantidade de clientes que nós temos. O 

número de transações do mobile banking é grande, então se tivéssemos que pegar 

essa demanda, se não existisse o aplicativo, trazer para agência, seria impraticável. 

Nesse sentido há um ganho. Para o cliente, a comodidade, de poder resolver onde 

ele estiver, em casa, enfim. Os resultados das ações já foram percebidas, mas você 

precisa lembrar constantemente todo mundo. Há o incentivo, você colhe os 

resultados. Mas, se você não relembrar tanto o cliente, quanto o funcionário, eles 

esquecem (Entrevistado C). 

 

 

A afirmação do Entrevistado C, citando a comodidade como um fator positivo ao uso 

do mobile banking, corrobora com os resultados do estudo de Santos et al. (2011) o qual 

investigou as intenções de uso do mobile banking por clientes bancários e concluiu que a 

comodidade é uma razão essencial ao desenvolvimento de uma atitude positiva para a 

utilização da ferramenta. 

Por sua vez, a declaração do Entrevistado A relembra que a sobrevivência das 

empresas e que o crescimento destas está atrelado capacidade de adaptação ao ambiente 

externo e não inovar pode levar a sua falência, pois firmas que não inovam não costumam 

sobreviver, pois suas concorrentes tomarão o mercado com inovações em produtos ou 

processos (FREEMAN; SOETE, 2008; TROTT, 2012).  

Nesse contexto, observa-se que os entrevistados estão conscientes dos benefícios do 

uso do mobile banking e os resultados das ações de incentivo ao uso estão sendo sentidas no 

dia-a-dia da organização, assim esses resultados podem ser usados para incentivar o consenso 

de uso da ferramenta entre os funcionários e consequentemente junto aos clientes. 
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Sobre a continuidade na estrutura, se indagou se os funcionários apresentaram 

alguma resistência quanto ao uso do mobile banking por parte dos clientes, como por 

exemplo, desconfiança que seu trabalho possa ser substituído pela ferramenta, assim 

caracterizado pelo impacto social causado pela difusão de novas tecnologias definido por 

Tigre (2006), onde o impacto ocorre sobre empregos e qualificações: as novas tecnologias 

exigem qualificações profissionais diferentes, eliminando ou gerando empregos: “Eu nunca 

ouvi falar sobre resistência por parte dos empregados, acho que é bobeira, um pensamento 

ingênuo” (Entrevistado F). 

 

Eu acho que hoje nem tanto. Se falássemos disso há uns quatro ou cinco anos atrás, 

quando houve uma implementação mais forte dos canais alternativos até existia 

resistência. Hoje, especificamente com o mobile banking, não. No conjunto da obra, 

se você tem alternativas de atendimento, você demanda de menos pessoas 

(Entrevistado H). 

  

  

A maioria dos entrevistados acredita que os seus colegas não apresentam resistência 

quanto ao uso da ferramenta por parte dos clientes, contudo um dos entrevistados comentou: 

“há uma resistência. Tem muitos colegas que não usam, tem medo de usar. Insegurança dos 

próprios colegas. Como você venderá algo que não usa?” (Entrevistado B). Nesse contexto, a 

organização deve estar ciente dessa limitação quanto a compreensão referente ao mobile 

banking e promover iniciativas de aceitação e divulgação do mesmo.  

Ainda no subtópico continuidade na estrutura, os entrevistados foram questionados 

se o mobile banking oferece as mesmas condições de atendimento e suporte que o cliente 

encontra em uma agência física, estes afirmaram: “Eu acho que não. Tem muita coisa que o 

cliente depende de um atendimento personalizado. Uma aplicação, por exemplo”  

(Entrevistado A). 

 

Eu acredito que o mobile oferece as mesmas condições de atendimento que o cliente 

encontra na agência. Inclusive, é mais prático. É mais fácil. Aqui ele vai a um setor, 

depois em outro. Por exemplo, um empréstimo, se estiver pré-aprovado é muito 

mais fácil contratar pelo mobile, do que vir aqui e enfrentar uma fila e depois voltar 

para assinar um contrato (Entrevistado B). 

 

 

Na verdade, eu vejo o mobile banking como uma forma de pagar contas, fazer 

alguma transferência, operações mais simples. Se o cliente precisa negociar algo, 

algum produto, ele não conseguirá no aplicativo. Eu vejo o mobile bem específico 

para atender os serviços que hoje são feitos pelos caixas. Não podemos achar que o 

aplicativo resolverá todos os problemas (Entrevistado C). 
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Por meio de pesquisa documental (manual normativo), o mobile banking da 

organização estudada apresenta os seguintes serviços disponíveis: acesso à conta (saldos, 

extratos, aplicações e resgastes); consulta a cartões débito (extrato de compras); contratação 

de cheque especial; solicitação de desbloqueio de talão de cheques; acesso a extrato de tarifas; 

pagamento de boletos; recarga de telefone; inclusão de débito automático; consultas a 

comprovantes e agendamentos; transferência entre contas do banco e transferência para outros 

bancos; fundos de investimento; simulação de empréstimos e financiamentos; consulta a 

cartões de crédito (faturas e limites) e informações sobre produtos bancários (capitalização, 

previdência e seguros).  

Constata-se uma gama diversificada de serviços disponíveis, os entrevistados 

reconhecem os benefícios e as facilidades da ferramenta, contudo não há unanimidade ao 

considerar que o mobile banking ofereça as mesmas condições de atendimento da agência 

bancária física, o atendimento presencial ainda pode ser considerado um diferencial. 

Nesse cenário, constantemente a instituição financeira estudada faz adequações no 

mobile banking visando à melhora na experiência dos usuários: as sugestões, elogios e 

reclamações tanto de empregados como de clientes são utilizadas no plano de ação de 

melhorias do mobile banking, visando evitar erros, minimizar desperdícios e aumentar a 

satisfação do cliente. Em outubro de 2017, os clientes passaram a contar com novas 

funcionalidades no aplicativo: login por biometria e o compartilhamento de comprovantes de 

pagamentos e transferências para terceiros. Com o login por biometria não se faz necessário 

digitar a senha toda vez que o cliente conectar-se para acessar a conta, basta colocar o dedo no 

leitor de digital do dispositivo (o qual deve possuir essa tecnologia), sendo um novo item de 

segurança. Já, o compartilhamento de comprovantes era uma demanda dos clientes, o qual 

permite reduzir o desperdício do uso de papel.  

Logo, sobre a baixa resistência, a qual assegura a perpetuação (TOLBERT; 

ZUCKER, 1999), os funcionários foram perguntados sobre sua visão futura sobre o uso do 

mobile banking e se estes acreditam que o seu uso será contínuo e permanente: “Os outros 

bancos já têm atendimento via chat e gerente virtual. O mobile com certeza continuará e cada 

vez mais terão alternativas de atendimento, vejo com crescente, perpetuará (Entrevistado E)”. 

Por meio das entrevistas constata-se o potencial do mobile banking, os funcionários 

entrevistados reconhecem os benefícios da utilização da ferramenta e acreditam que seu uso 

se consolidará. Contudo, pode se afirmar que na agência estudada o uso do mobile banking 

ainda não alcançou o estágio de sedimentação, pois percebe-se que há resistência por parte 

dos clientes e por parte de alguns funcionários. Outro fator limitante refere-se às condições de 
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atendimento e suporte disponibilizados no mobile banking, apesar da ampla gama de serviços 

e produtos oferecidos no aplicativo, o atendimento presencial ainda pode ser considerado um 

diferencial, conforme a análise das afirmações dos entrevistados.  

Finalizada as análises referentes ao processo de institucionalização sobre a 

perspectiva dos funcionários, no tópico seguinte são apresentadas as análises do processo de 

institucionalização sobre a perspectiva dos clientes da agência bancária pesquisada. 

 

4.2 ANÁLISE DO PROCESSO DE INSTITUCIONALIZAÇÃO SOB A PERSPECTIVA 

DOS CLIENTES 

4.2.1 Perfil Da Amostra 

 

Neste tópico são apresentadas as análises dos dados obtidos por meio da pesquisa 

quantitativa. Nesse contexto, após a tabulação dos 382 questionários válidos, detalhou-se o 

perfil psicográfico dos indivíduos pesquisados, caracterizando tipo de conta (poupança, conta 

corrente ou ambas), renda, estado civil, idade e gênero.  

Do total de pesquisados, a maioria dos pesquisados, 41,1% (157 pesquisados) 

afirmaram possuir conta poupança e conta corrente. Por sua vez, 32,5% (124) afirmaram 

possuir apenas conta corrente e 26,4% (101) são titulares de conta do tipo poupança. 

 Sobre o estado civil dos pesquisados, 50,7% (193) são casados ou estão em uma 

união estável, 37,7% (144) declaram-se solteiros, 7,5% (29) são divorciados e 4,1% (16) são 

viúvos. Com relação ao gênero e a renda, a Tabela 1 apresenta a categorização dos indivíduos 

sobre esses dois aspectos: 

 

Tabela 1:  Categorização dos indivíduos conforme a renda e gênero  

Variável Tipo Frequência Percentual 

 

Renda mensal 

Renda até R$5.000,00 

Entre R$ 5.001,00 a R$ 10.000,00 

Acima de R$ 10.000,00 

Total 

351 

19 

12 

382 

91,8 

4,97 

3,23 

100 

 

Gênero 

Masculino 

Feminino 

Total  

198 

184 

382 

51,8 

48,2 

100 

Fonte: dados de pesquisa (2018). 

Sobre o gênero dos pesquisados 51,8% (198 indivíduos) são do gênero masculino e 

48,2% (184) são do gênero feminino, ocorrendo uma predominância de respondentes do 

gênero masculino. Com relação a renda foram disponibilizadas seis alternativas de resposta: 
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“sem renda”; “renda até R$ 2.500,00”; “renda entre R$ 2.501,00 a R$ 5.000,00”; “renda entre 

R$ 5.001,00 a R$ 7.500,00”, “renda entre R$ 7.501,00 a R$ 10.000,00” e renda acima de R$ 

10.000,00. Assim, 1,8% dos pesquisados afirmaram não possuir renda; 44,2% afirmaram 

renda até R$ 2.500,00; 45,9% afirmaram possuir renda entre R$ 2.501,00 a R$ 5.000,00; 

2,8% renda entre R$ 5.001, 00 a R$ 7.500,00; 2,1% entre R$ 7.501 a R$ 10.000,00 e 3,2% 

afirmaram possuir renda acima de R$ 10.000,00.  

Comparando a representatividade da renda, cuja estratificação apresentou-se 

anteriormente, a qual se baseou no encarteiramento da agência bancária (carteira 1 – clientes 

com renda bruta até R$ 5.000,00; carteira 2 – renda bruta entre R$ 5.001,00 a R$ 10.000,00 e 

carteira 3 – renda bruta acima de R$ 10.000,00), de acordo com o teste Qui-Quadrado 

apresentado na Tabela 2, não ocorreram diferenças significativas: 

 

Tabela 2: Teste Qui-Quadrado renda  

Variável Número observado Número esperado Residual 

Renda até R$5.000,00 

Entre R$ 5.001,00 a R$ 10.000,00 

Acima de R$ 10.000,00 

Total 

351 

19 

12 

382 

353 

18 

11 

382 

-2,0 

1,0 

1,0 

Significância estatística 

Qui-Quadrado 

Df 

Significância assintótica 

0,149ª 

2 

0,928 

Significância estatística segundo o teste X2 (p> 0,05) 

Fonte: Elaborado pela autora com base no SPSS (2018). 

O Qui-Quadrado = 0,149ª com significância = 0,928, demonstra que não ocorreram 

diferenças significativas entre a amostra e a população total com relação à renda, ou seja, o 

número observado está próximo ao número esperado. Ainda sobre o perfil psicográfico, a 

Tabela 3 apresenta detalhadamente a escolaridade e a faixa etária do pesquisados: 
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Tabela 3: Categorização dos indivíduos conforme escolaridade e faixa etária  

Variável Tipo Frequência Percentual 

 

 

Faixa etária 

Entre 18 e 24 anos 

De 25 a 29 anos 

De 30 a 34 anos 

De 35 a 39 anos 

De 40 a 44 anos 

De 45 a 49 anos 

De 50 a 54 anos 

De 55 a 59 anos 

Acima de 60 anos 

Total 

33 

79 

57 

49 

32 

41 

28 

27 

36 

382 

8,7 

20,7 

14,9 

12,8 

8,4 

10,7 

7,3 

7,1 

9,4 

         100 

 

 

Escolaridade 

Ensino Fundamental incompleto 

Ensino Fundamental completo 

Ensino Médio incompleto 

Ensino Médio completo 

Ensino Superior 

Pós-graduação 

Total 

8 

17 

24 

104 

135 

94 

382 

2,2 

4,4 

6,3 

27 

35,4 

24,7 

100 

Fonte: Dados de pesquisa (2018). 

 

Do total de entrevistados, 35,4% afirmaram possuir ensino superior; 27% ensino 

médio completo; 24,7% pós-graduação; 6,3% ensino médio incompleto; 4,4% ensino 

fundamental completo e 2,2% possuem fundamental incompleto.  

Com relação à faixa etária, o público predominante da pesquisa possui entre 25 a 29 

anos (20,7%); seguido dos pesquisados com idade entre 30 a 34 anos (14,9%) e dos 

pesquisados na faixa etária dos 35 a 39 anos (12,8%). Dessa forma, 57,1% da amostra 

pesquisada constituem-se de indivíduos com até 39 anos de idade.  

Em síntese, a maioria dos respondentes são detentores de ambas as contas (conta 

corrente e poupança), 41,1%; são casados ou estão em uma união estável (50,7%); são do 

gênero masculino (51,8%), afirmaram possuir renda entre R$ 2.501,00 a R$ 5.000,00 (45,9%) 

e faixa etária entre 25 a 29 anos (20,7%). 

 

4.2.2 Análise Descritiva  

4.2.2.1 Fatores Determinantes De Não Utilização  

 

 A análise descritiva abarca as análises da média, desvio-padrão e das medidas de 

confiabilidade verificadas com Alfa de Cronbach e Análise de Variância (ANOVA) e a 

normalidade por meio da verificação da assimetria e curtose. Como comentado anteriormente, 

o instrumento de pesquisa apresentou uma divisão de três blocos: o Bloco 1 - caracterizou o 
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perfil dos indivíduos; Bloco 2 - identificou os fatores de não utilização do mobile banking e o 

Bloco 3 - apresentou o processo de institucionalização, onde as variáveis remetiam aos três 

estágios de institucionalização (habitualização, objetificação e sedimentação).  

Nesse contexto, 63,4% dos pesquisados afirmaram utilizar o mobile banking e 36,6% 

alegaram não utilizar essa ferramenta de autoatendimento. No Gráfico 1 observa-se os índices 

de concordância das cinco questões referentes a não utilização do mobile banking: 

 

Gráfico 1: Não utilização do mobile banking 

Fonte: Dados de pesquisa (2018). 

Sobre a não utilização do mobile banking, os maiores índices de concordância foram 

observados nas questões “não utilizo porque desconheço a ferramenta” e “não utilizo porque 

não me sinto seguro”.  

Dessa forma, 28,4% dos indivíduos concordam e 23,6% concordam totalmente com 

a negação proposta “não utilizo porque desconheço a ferramenta”, assim 52% afirmaram não 

utilizar a ferramenta, pois a desconhecem. Esse desconhecimento por parte de alguns 

pesquisados é um ponto a ser melhorado pela agência bancária, pois conforme diretrizes da 

instituição financeira estudada, os funcionários das agências são responsáveis em incentivar o 

uso do mobile banking e prestar informações sobre o mesmo, desde a abertura da conta ou em 

qualquer contato com o cliente.  

 Na questão referente à segurança - “não utilizo porque não me sinto seguro”, 37,4% 

concordam totalmente com a negação e 34% concordam, assim, 71,4% se sentem inseguros 
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para utilizar o mobile banking. Essa descoberta referente à segurança é semelhante aos 

resultados encontrados nos estudos de Laukkanen (2007) e Abbade (2012), nos quais os 

autores concluíram que a segurança é um dos fatores determinantes do uso do mobile banking. 

Essa percepção sobre segurança também foi citada por um dos funcionários entrevistados, 

conforme a transcrição a seguir: 

 

O cliente tem insegurança. Nós falamos se acontecer alguma coisa o banco ressarce. 

Acredito que o tempo que tomará depois para montar um processo de contestação e 

até o banco fazer a devolução do valor. “Será que o banco vai me devolver tudo?”. 

Além da insegurança de usar e como proceder para buscar ressarcimento no caso de 

uma fraude (Entrevistado B). 

 

No contexto da “não utilização do mobile banking”, sobre a negação “não utilizo 

porque não atende as minhas necessidades”, 35,2% alegaram indiferença com relação a 

negação e apenas 24,1% concordaram que não utilizam a ferramenta por esse motivo. Já, na 

variável “não utilizo porque acho difícil”, 19,5% concordam totalmente, 30,2% concordam 

com a negação e 18,8% declararam-se indiferentes. O índice de concordância de 49,7% 

referente à dificuldade de uso pactua com um dos resultados encontrados no estudo de 

Veríssimo (2016): a utilização do mobile banking está relacionada diretamente à facilidade de 

seu uso. 

Logo, na variável “não utilizo porque prefiro ir a uma agência bancária”, 14,8% 

concordam totalmente e 36,9% concordam com a afirmação, demonstrando que 51,7% dos 

não usuários do mobile banking preferem o atendimento realizado em uma agência bancária 

física.  

Nesse contexto, na Tabela 4 são apresentadas as médias, desvio padrão, assimetria e 

curtose referentes a não utilização do mobile banking. Primeiramente, antes das análises das 

médias de cada variável, necessita-se verificar a normalidade das mesmas, uma distribuição 

pode desviar-se da normalidade por meio da curtose e da assimetria. Quando a distribuição 

não está equilibrada os escores mais frequentes concentram-se em um dos lados da escala, ou 

seja, são assimétricos. Dessa forma, a assimetria verifica se há uma distribuição equilibrada, 

valores entre +1 e -1 possuem distribuição considerada normal. Já, a curtose é uma medida de 

achatamento ou pico (em uma curva normal o valor da curtose é igual à zero) sendo 

considerada anormal quando apresenta valores entre -3 (muito achatada) e +3 (muito aguda) 

(FIELD, 2009). 

Observa-se na Tabela 4 que as variáveis não apresentaram problemas referentes à 

assimetria ou a curtose: 
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Tabela 4:  Estatística descritiva - não utilização do mobile banking  

 

Variáveis 

Média 

 

Desvio Padrão Assimetria Curtose 

Estatística Estatística Estatística Estatística 

Não utilizo porque 

desconheço a 

ferramenta. 

 

3,24 

 

1,422 

 

- 0,281 

 

- 1,291 

Não utilizo porque 

acho difícil. 

 

3,21 

 

1,367 

 

- 0,319 

 

 

- 1,131 

 

Não utilizo porque 

não me sinto 

seguro. 

 

3,92 

 

1,101 

 

- 0,804 

 

- 0,322 

 

Não utilizo porque 

não atende as 

minhas 

necessidades. 

 

2,94 

 

1,183 

 

- 0,147 

 

- 0,763 

 

Não utilizo porque 

prefiro ir a uma 

agência bancária. 

 

3,16 

 

1,336 

 

- 0,351 

 

- 1,141 

Fonte: Elaborado pela autora com base no SPSS (2018). 

As maiores médias da Tabela 4 são referentes às questões “não utilizo porque não me 

sinto seguro”, seguida da negação “não utilizo porque desconheço a ferramenta”. Contudo, 

observou-se a menor média na negação “não utilizo porque não atende as minhas 

necessidades” (média abaixo de 3), demonstrando que apesar da não utilização, os não 

usuários acreditam que os serviços disponíveis no mobile banking possam atender as suas 

necessidades. 

Diante do exposto, no Bloco 2, deixou-se uma questão em aberto, no intuito dos 

pesquisados informarem outros motivos da não utilização do mobile banking, as respostas, na 

sua maioria, estavam relacionadas a incompatibilidade do mobile banking com alguns 

modelos de celulares (“meu celular é incompatível”); dificuldades relacionadas ao uso de 

tecnologias (“não sei usar tecnologias”) e a necessidade de explicação e demonstração de uso 

do aplicativo (“alguém precisa me ensinar”).  

Esses fatos citados anteriormente relacionam-se com os comentários de Abbade 

(2012) o qual cita os investimentos milionários em tecnologia realizados pelas instituições 

financeiras com a finalidade de aumentar a eficiência e eficácia nos processos, todavia, alguns 

investimentos apresentam insucesso devido à presença de barreiras e resistência por parte dos 

clientes. 

Sobre a incompatibilidade, observa-se que o mobile banking é incompatível em 

aparelhos celulares considerados tecnologicamente ultrapassados, fator este que pode ser 

considerado um entrave para sua propagação. Contudo, segundo a 28ª Pesquisa Anual de 

Administração e Uso de Tecnologia da Informação nas Empresas realizada pela FGV - 
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Fundação Getúlio Vargas (2017) a expectativa é que o Brasil alcance a marca de um 

smartphone em uso por habitante no ano de 2017 e possua 236 milhões de aparelhos ativos 

até 2019, fator positivo que poderá reduzir essa problemática.  

Por sua vez, a dificuldade com o uso de tecnologias é mais um entrave relacionado 

ao uso do mobile banking citado pelos pesquisados: “não sei usar tecnologias”. Um dos 

funcionários entrevistados também cita essa percepção: 

 

Tenho percebido que os clientes têm interesse de usar, eles têm procurado, 

independentemente de classe social. O que notamos é que existem pessoas que não 

tem habilidade de mexer com o aplicativo. Pessoas de mais idade, mais simples, 

com pouco estudo, não é resistência, é porque elas não sabem (Entrevistado C). 

 

A instituição financeira estudada deve identificar formas de incluir esses clientes, 

tornando-os cidadãos tecnologicamente competentes.  Medeiros e Ventura (2007) consideram 

cultura tecnológica como a junção de comportamentos, valores, hábitos e relações sociais 

presentes na sociedade tecnológica atual, constituída de inovações referentes aos meios de 

comunicação e informação, para os autores “importância da cultura tecnológica está 

relacionada com a possibilidade de um indivíduo agir socialmente, a partir de um saber 

tecnológico do qual ele se apropria e desenvolve a sua identidade, tornando-se um cidadão 

tecnologicamente competente”. Esse problema poderá ser suprido futuramente, pois as 

próximas gerações já estarão inseridas em uma cultura tecnológica, como acredita o 

Entrevistado D: 

 

Existe uma preocupação com os correspondentes bancários, que eles percam 

clientes, por conta da nova geração. A nova geração, quando “chegar à vez deles”, 

você acha que eles vão querer ir ao banco pagar o boleto ou vão acessar e pagar pelo 

mobile? Eu acredito que isso acontecerá, não daqui há quatro ou cinco anos; mas 

daqui há quinze ou vinte anos, as pessoas não sairão de casa para pagar boletos 

(Entrevistado D). 

 

Zhou (2012) alertam para a necessidade dos bancos em empregar estratégias 

diferenciadas para conquistar a confiança dos usuários. Baptista e Oliveira (2015) comentam 

em seu estudo que as diversidades culturais de diferentes grupos e países podem afetar a 

aceitação e a utilização do mobile banking. Os autores reforçam a necessidade de pesquisas e 

estudos por parte das instituições financeiras, visando compreender a expectativa dos clientes 

bancários, sendo cruciais para projetar, refinar e implementar os serviços bancários móveis.  

Já, sobre a necessidade inicial de explicação e demonstração de uso da ferramenta 

(“alguém precisa me ensinar”) também citada pelos pesquisados, relaciona-se com a 
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responsabilidade dos funcionários da agência em intensificar o uso do mobile banking e 

conceder informações sobre o mesmo, na abertura da conta ou em qualquer contato com o 

cliente. No momento da abertura da conta ou no atendimento prestado ao cliente, o aplicativo 

poderia ser baixado e uma demonstração de uso deveria ser dada ao cliente, porém sabe-se a 

realidade no atendimento bancário presencial: há poucos funcionários para atendimento de um 

número elevado de clientes. Contudo, alguns esforços e estratégias devem direcionar-se para 

esse quesito. 

Explicado os fatores referentes a não utilização do mobile banking, dá-se 

continuidade as discussões com as afirmações apresentadas no Bloco 3 - processo de 

institucionalização, composto por variáveis referentes aos três estágios de institucionalização 

(habitualização, objetificação e sedimentação). 

 

4.2.2.2  Primeira Fase – Habitualização 

 

O Gráfico 2 apresenta o estágio de habitualização, no qual são citadas cinco 

afirmações: 

 

Gráfico 2: Processo de institucionalização – habitualização 

 

Fonte: Dados de pesquisa (2018). 
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Sobre o processo de institucionalização – habitualização, as questões com maiores 

níveis de concordância foram “os serviços disponíveis no mobile banking atendem as minhas 

necessidades”, na qual 35,5% concordam totalmente e 49,4% concordam com a afirmação 

(84,9% concordam que os serviços disponíveis no aplicativo atendem suas necessidades); e a 

questão “considero o mobile banking uma inovação de atendimento”, na qual 34,7% 

concordam totalmente e 47,8% afirmaram concordar com a afirmação, convergindo com a 

opinião dos funcionários entrevistados. 

Sobre a afirmação “antes de utilizar o mobile banking, eu utilizava o internet 

banking”, 12,2% discordaram totalmente e 33,5% discordam da afirmação. Tal fato pactua 

com as afirmações de Boor et al. (2014) os quais salientam que a utilização de smartphones e 

aplicativos bancários proporcionaram a acessibilidade sem precedentes aos serviços 

financeiros, principalmente em países em desenvolvimento, caso do Brasil. Os dados e 

informações da pesquisa FEBRABAN (2017) complementam a descoberta anterior: em 2017 

as transações realizadas via mobile banking (volume de transações a qual quadriplicou nos 

últimos três anos) superaram as realizadas via internet banking, consolidando o mobile 

banking como o canal favorito dos brasileiros para acessar serviços bancários.  

Do total de pesquisado, os quais afirmaram utilizar o mobile banking, 36,7% 

concordam totalmente e 47,8% concordam que o mobile banking é um modo conveniente de 

gerenciar as finanças, com índice de concordância de 84,5%. Por sua vez, na variável “eu 

confio nas ferramentas de segurança para utilização do mobile banking”, 25,7% concordam 

totalmente e 42% concordam com a afirmação, 67,7% sentem-se seguros ao usar a 

ferramenta. Nesse contexto, a opinião dos usuários com relação a segurança, opõe-se a 

opinião dos não usuários (insegurança fator de não utilização). 

Diante do exposto, na Tabela 5 são apresentadas as médias, desvio padrão, assimetria 

e curtose referentes ao processo de institucionalização – habitualização. 
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 Tabela 5:  Estatística descritiva do processo de institucionalização – habitualização 

 

 

Variáveis 

 

Média  

 

Desvio Padrão  

 

Assimetria  

 

Curtose  

 

Estatística  

 

Estatística 

 

Estatística 

 

Estatística 

Considero o mobile banking 

uma inovação de 

autoatendimento. 

 

4,13 

 

0,786 

 

- 0,693 

 

0,143 

Antes de utilizar o mobile 

banking, eu utilizava o 

internet banking. 

 

3,13 

 

1,428 

 

0,058 

 

- 1,478 

Os serviços disponíveis no 

mobile banking atendem as 

minhas necessidades 

 

4,17 

 

0,742 

 

- 0,659 

 

0,224 

A utilização do mobile 

banking é um modo 

conveniente de gerenciar 

minhas finanças. 

 

4,19 

 

0,740 

 

- 0,637 

 

0,069 

Eu confio nas ferramentas de 

segurança para utilização do 

mobile banking. 

 

3,76 

 

1,031 

 

- 0,583 

 

- 0,511 

Fonte: Elaborado pela autora com base no SPSS (2018). 

 

As variáveis com maiores média no estágio de habitualização são “a utilização do 

mobile banking é um modo conveniente de gerenciar minhas finanças”, seguida da variável 

“os serviços disponíveis no mobile banking atendem as minhas necessidades” e da afirmação 

“considero o mobile banking uma inovação no atendimento”.  

Contudo, a afirmação “antes de utilizar o mobile banking, eu utilizava o internet 

banking” apresentou a menor média entre as variáveis, seguida da afirmação “eu confio nas 

ferramentas de segurança para utilização do mobile banking”. Como observado na Tabela 5, 

as variáveis referentes à habitualização não apresentaram problemas referente à normalidade. 

Logo, na agência bancária estudada, sob a perspectiva dos clientes, o mobile banking 

alcançou o estágio de habitualização definido por Tolbert e Zucker (1999), pois nesse estágio 

as forças causais caracterizam como um processo de inovação (82,5% dos pesquisados 

consideram o mobile banking uma inovação) provocado por fatores externos à organização: 

mudanças tecnológicas (evolução do internet banking: do total de usuários do mobile banking 

aproximadamente 45% não utilizavam o internet banking) e forças de mercado (quinta onda 

de inovação bancária - utilização do mobile banking pela sociedade).  
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4.2.2.3 Segunda Fase – Objetificação 

 

O Gráfico 3 apresenta o estágio de objetificação, no qual são citadas cinco 

afirmações: 

 

Gráfico 3: Processo de institucionalização – objetificação 

 
Fonte: Dados de pesquisa (2018). 

 

No processo de institucionalização – objetificação, as afirmações com maiores 

índices de concordância foram: “reconheço os benefícios em utilizar o mobile banking”, na 

qual 36,9% concordam totalmente e 44,7% concordam com a afirmação; seguida da 

afirmação “meus amigos e conhecidos utilizam o mobile banking”, onde 15% concordam 

totalmente e 37% concordam com a afirmação.  

Sobre a resistência inicial ao uso do mobile banking, 37% discordam totalmente e 

29,2% discordam com a afirmação. Sobre a variável “os comerciais me incentivam a usar o 

mobile banking”, 13% concordam totalmente; 27,2% concordam; 23% declararam-se 

indiferentes; 14,5% discordam totalmente e 22,3% discordam da afirmação, demonstrando 

uma divergência na opinião dos pesquisados. Todavia, um dos funcionários entrevistados 

alertou sobre a estratégia dos outros bancos e afirmou: “a tendência é aumentar o uso, mas há 

um caminho bem grande a percorrer, temos que aprender com os outros bancos como fazer. 

Inclusive propaganda: há um grande incentivo (Entrevistado F).”  

Essa indagação, na teoria, remete-se ao isomorfismo mimético, no qual a mudança 

isomórfica institucional “baseia-se na tentativa de imitar comportamentos e procedimentos 

dos concorrentes com maior experiência e mais bem-sucedidos”, a experiência e o incentivo 

ao uso do mobile banking nas demais instituições financeiras podem servir de exemplo para a 
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instituição financeira a qual está vinculada a agência bancária estudada (DIMAGGIO; 

POWELL, 2005, p. 77).  

Logo, com relação a recomendação de uso do mobile banking pelos atendentes da 

agência bancária estudada, os pesquisados ficaram divididos com a afirmação: 32,1% 

discordam; 10,7% discordam totalmente; 17,7% afirmaram indiferença; 15,2% concordam 

totalmente e 24,3 % concordam com a afirmação. Na transcrição a seguir um dos funcionários 

entrevistados demonstra estar consciente com os princípios da organização com relação ao 

incentivo e uso do mobile banking: “na prática, em todo atendimento deveria ser orientado o 

cliente ou apresentado ao cliente as ferramentas que ele tem a disposição. Mas, alguns setores 

deixam de lado” (Entrevistado C). 

Diante do exposto, na Tabela 6 são apresentadas as médias, desvio padrão, assimetria 

e curtose referentes ao processo de institucionalização – objetificação. 

 

Tabela 6: Estatística descritiva do processo de institucionalização – objetificação 

 

Variáveis 

 

Média 

 

Desvio Padrão 

 

Assimetria 

 

Curtose 

 

Estatística 

 

Estatística 

 

Estatística 

 

Estatística 

Inicialmente, apresentei 

resistência ao uso do mobile 

banking 

 

2,21 

 

1,199 

 

0,693 

 

- 0,613 

Reconheço os benefícios em 

utilizar o mobile banking 

 

4,15 

 

0,789 

 

- 0,639 

 

- 0,129 

Os comerciais e propagandas  

disseminados na 

tv/radio/intenet me 

incentivam a utilizar o mobile 

banking. 

 

3,01 

 

1,263 

 

- 0,065 

 

- 1,075 

Meus 

amigos/familiares/conhecidos 

utilizam o mobile banking. 

 

3,49 

 

0,985 

 

-0,310 

 

- 0,371 

Os gerentes/atendentes da 

agência bancaria 

recomendam o uso do mobile 

banking. 

 

3,02 

 

1,272 

 

0,096 

 

- 1,175 

 

 

Fonte: Elaborado pela autora com base no SPSS (2018). 

 

As maiores médias da Tabela 6 são referentes as questões “reconheço os benefícios 

em utilizar o mobile banking”, “meus amigos/familiares/conhecidos utilizam o mobile 

banking” e “os gerentes/atendentes da agência bancária recomendam o uso do mobile 

banking”. Contudo, a menor média foi observada na afirmação “inicialmente apresentei 

resistência ao uso do mobile banking” (média abaixo de 3) e na sequência a afirmação “os 
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comerciais e propagandas disseminados na tv/rádio/internet me incentivam a utilizar o mobile 

banking” apresentou a segunda menor média entre as variáveis.  

Nesse contexto, sob a perspectiva clientes pesquisados, pode se afirmar que o uso do 

mobile banking não alcançou o estágio de objetificação. Nesse estágio há um consenso social 

(66,2% afirmaram não apresentar resistência inicial para o uso da ferramenta e 81,6% 

reconhecem os benefícios do seu uso); sobre a difusão na estrutura - 36,8% discordam que os 

comerciais e propagandas disseminados na televisão, rádio e internet incentivam o uso do 

mobile banking e 52% afirmaram que seus amigos/familiares/conhecidos são usuários do 

mobile banking. Contudo, esse estágio também é caracterizado pela presença de defensores do 

uso da ferramenta (champions): 39,5% dos pesquisados concordaram que os gerentes e/ou 

atendentes da agência bancária recomendam o uso do mobile banking e 42,8% discordaram da 

afirmação, os demais se mostraram indiferentes, demonstrando divergência de opiniões. 

 

4.2.2.4 Terceira Fase – Sedimentação  

 

Ainda, sobre as afirmações do Bloco 3 - processo de institucionalização, com variáveis 

referentes aos três estágios de institucionalização (habitualização, objetificação e 

sedimentação), o Gráfico 4 apresenta o estágio de sedimentação (total institucionalização): 

Gráfico 4: Processo de institucionalização – sedimentação 

Fonte: dados de pesquisa (2018). 
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No processo de institucionalização – sedimentação, as afirmações com maiores 

índices de concordância foram: “continuarei utilizando o mobile banking”, na qual 53,6% 

concordam totalmente e 41,6% concordam com a afirmação; seguida da variável “utilizar o 

mobile banking permite uma redução de tempo nas operações bancárias”, na qual 50,4% 

concordam totalmente e 43% concordam com a afirmação. 

A variável “o mobile banking oferece as mesmas condições de atendimento da 

agência bancária física” apresentou divergência de opiniões: 8,9% discordam totalmente; 

29,3% discordam; 22,8% declararam-se indiferentes; 28,5% concordam e 10,6% concordam 

totalmente com a afirmação; fato também citado por um dos entrevistados:  

 

As mesmas condições de atendimento talvez não. O básico sim. O cliente resiste 

ainda em vir à agência. Tem um histórico, ele consulta no mobile banking e vem até 

o atendimento para verificar o que é. Talvez, essa explicação seja o diferencial que 

ele opte pela agência (Entrevistado D). 

 

Questionados sobre se recomendariam o uso da ferramenta, 44,9% dos pesquisados 

concordam totalmente e 42,9% concordam com a afirmação. Já, sobre “a utilização do mobile 

banking reduziu meus deslocamentos à agência física”, 44,4% concordam totalmente e 41,6% 

concordam com afirmação.  

Na Tabela 7 são apresentadas as médias, desvio padrão, assimetria e curtose 

referentes ao processo de institucionalização – sedimentação. 

 

Tabela 7:  Estatística descritiva do processo de institucionalização – sedimentação 

 

Fonte: dados de pesquisa (2018). 

 

 

Variáveis 

Média Desvio Padrão Assimetria Curtose 

Estatística Estatística Estatística Estatística 

A utilização do mobile banking 

reduziu meus deslocamentos à 

agência física. 

 

4,25 

 

0,827 

 

- 0,972 

 

1,186 

 

Continuarei utilizando o mobile. 

 

4,50 

 

0,578 

 

- 0,650 

 

-0,555 

A utilização do mobile banking 

permite uma redução de tempo para 

realização de operações bancárias. 

 

4,42 

 

0,655 

 

- 0,971 

 

1,000 

O mobile banking oferece as 

mesmas condições de atendimento 

da agência bancária física. 

 

3,02 

 

1,164 

 

0,015 

 

-0,982 

Recomendaria o uso do mobile 

banking para 

amigos/conhecidos/familiares. 

 

4,21 

 

0,724 

 

- 0,873 

 

1,450 
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As maiores médias da Tabela 7 são referentes às questões “continuarei utilizando o 

mobile banking”; “a utilização do mobile banking permite um redução de tempo para 

realização de operações bancárias” e “a utilização do mobile reduziu meus deslocamentos a 

agência física.” Contudo, a menor média observada refere-se à afirmação “o mobile banking 

oferece as mesmas condições de atendimento da agência bancária física”, com média de 3,02. 

Nesse cenário, sob a perspectiva dos clientes pesquisados, pode se afirmar que o uso 

do mobile banking não alcançou o estágio de sedimentação. Nesse estágio há continuidade da 

estrutura: 95,2% dos pesquisados tem interesse em continuar utilizando a ferramenta; 93,4% 

concordam que a utilização do mobile banking permite uma redução de tempo para realização 

de operações bancária e 86% concordam que a utilização do mobile banking reduziu seus 

deslocamentos até a uma agência física. Com relação à promoção, apoio cultural contínuo e 

baixa resistência de grupos de oposição, 87,8% recomendariam o uso do mobile banking, 

contudo 38,2% discordam que o mobile banking ofereça as mesmas condições de atendimento 

da agência física, fato que pode ser considerado um entrave para sua propagação. 

 

 

4.2.3 Teste De Confiabilidade – Alfa Cronbach 

 

O Alfa de Cronbach é uma medida de confiabilidade, para Hair (2005) um nível 

aceitável de confiabilidade demonstra que os pesquisados responderam as questões propostas 

de maneira coerente. Cooper e Schindler (2011) complementam que a confiabilidade 

relaciona-se a estimativa do grau em que uma mensuração está livre de erro instável ou 

aleatório. Na Tabela 8, observa-se a variação do coeficiente Alfa e a intensidade de 

associação: 

  

Tabela 8: Regras práticas sobre a dimensão do coeficiente Alfa de Cronbach 

 

Variação do coeficiente alfa 

 

Intensidade da associação 

 

< 0,6 

0,6 a < 0,7 

0,7 a < 0,8 

0,8 a < 0,9 

0,9 

 

Baixa 

Moderada 

Boa 

Muito Boa 

Excelente 

 

Fonte: Hair Jr. et al. (2005, p. 200). 
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Conforme a Tabela 8, valores de Alfa de Cronbach acima de 0,7 possuem 

intensidade da associação considerada como boa. Todavia, valores referentes ao Alfa de 

Cronbach entre 0,6 a 0,7 (moderada) são considerados aceitáveis. Diante do exposto, a Tabela 

9 apresenta os valores da média, desvio padrão e Alfa de Cronbach encontrados na presente 

pesquisa: 

 

Tabela 9: Estatística descritiva Média, Desvio Padrão e Alfa de Cronbach 

Construtos Média Desvio padrão Alfa de Cronbach 

Não utilização do mobile banking 3,27 1,317 0,768 

Habitualização 

Objetificação 

Sedimentação 

3,88 

3,17 

4,10 

0,945 

1,101 

0,795 

0,643 

0,641 

0,688 

Fonte: dados de pesquisa (2018). 

 

No processo de institucionalização, nos três estágios definidos por Tolbert e Zucker 

(1999), os pesquisados percebem mais o estágio de sedimentação (média de 4,10), seguida 

pelo estágio de habitualização (3,88) e objetificação (3,17). Com relação ao grau de 

confiabilidade, os construtos referentes aos estágios de institucionalização ficaram com 

índices de confiabilidade entre 0,641 a 0,688, apresentando intensidade de associação 

considerada moderada conforme Tabela 9, valores considerados aceitáveis. 

O construto referente a “não utilização do mobile banking” apresentou média de 3,27 

e Alfa de Cronbach de 0,768, apresentando nível de confiabilidade considerado bom. De 

modo geral, o teste demonstrou que os construtos mostraram-se adequados em relação à 

consistência e confiabilidade. 

 

4.2.4 Análise de Cluster  

 

Para Maroco (2003) a análise Cluster ou análise de grupos é um método de análise 

multivariada, a qual possibilita agrupar sujeitos ou variáveis em grupos homogêneos 

relacionados a uma ou várias características comuns. O autor complementa que na análise 

Cluster os agrupamentos ocorrem a partir de medidas de semelhança ou de dissemelhança 

entre dois sujeitos e adiante, entre dois clusters de observações utilizando técnicas não 

hierárquicas ou hierárquicas de agrupamento de Clusters. 

No presente estudo, para definição dos Clusters, utilizou-se a análise estatística 

referente ao agrupamento hierárquico aglomerativo e método de variância de Ward.  Nesse 

contexto, no Gráfico 5 apresenta-se a caracterização da análise em três variáveis as quais 
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constituem os construtos do processo de institucionalização - habitualização, objetificação e 

sedimentação: 

 

Gráfico 5: Construtos institucionalização 

 
Fonte: dados de pesquisa (2018). 

 

Identificaram-se três Clusters ou agrupamentos dos clientes pesquisados, os quais 

distinguem os estágios de institucionalização do mobile banking de diferentes formas, assim 

foram definidos três níveis:  

a) Reduzido: constituído por respondentes com escores reduzidos nos três estágios 

de institucionalização, composto por 47 indivíduos, caracterizando o grupo onde a 

institucionalização do uso do mobile banking é menos percebida; 

b) Moderado: composto por indivíduos com respostas medianas nos três estágios de 

institucionalização, formado por 98 indivíduos; 

c) Elevado: formado por pesquisados com escores elevados nos três estágios 

referentes a institucionalização, composto por 99 indivíduos, caracterizando o 

grupo onde a institucionalização do uso do mobile banking é mais percebida. 

Os três agrupamentos apresentam as maiores médias no estágio de sedimentação: 

4,49; 3,92 e 3,78, referentes à média nos agrupamentos elevado, moderado e reduzido.  Logo, 

a segunda maior média nos três níveis refere-se ao estágio de habitualização (4,44; 3,63 e 
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3,43). Os estágios de sedimentação e habitualização apresentaram médias próximas. Todavia, 

abaixo desses dois estágios, encontra-se o estágio de objetificação com médias 3,50; 3,47 e 

2,59. 

Nesse contexto, as menores médias ocorreram no estágio de objetificação, fase onde 

os arranjos estruturais estão difundidos na estrutura da organização e há a presença dos 

champions desempenhando papel relevante (TOLBERT; ZUCKER, 1999).  Logo, a 

percepção dos clientes pesquisados é baixa sobre esse estágio de institucionalização, ou seja, 

as questões relacionadas à institucionalização do uso do mobile banking nesse estágio são 

menos percebidas pelos clientes. 

A seguir, a Tabela 10 demonstra as médias dos construtos referentes a 

institucionalização nos agrupamentos e analisa a diferença entre as médias por meio da 

ANOVA – Análise de Variância, a qual observa a hipótese de que as médias de duas ou mais 

população sejam iguais, avaliando a importância dos fatores, comparando médias de variáveis 

de respostas em diferentes níveis de fator. Recomenda-se a ANOVA quando busca-se 

verificar a existência de diferenças significativas, destaca-se que a ANOVA utiliza os mesmos 

parâmetros de análise do Teste t (HAIR, 2005). 

 
Tabela 10: Comparativo das médias dos estágios de institucionalização 

 

Indivíduos 

 

ANOVA 

 Reduzido Moderado Elevado F Sig. 

N = 47 N = 98 N = 99 

Habitualização 3,43 3,63 4,44 0,257 0,874 

Objetificação 3,47 2,59 3,50 1,179 0,279 

Sedimentação 3,78 3,92 4,49 6,419 0,012 

*significância ao nível de 0,05 (p < 0,05) 

Fonte: Elaborado pela autora com base no sistema SPSS (2018). 

 

Os pesquisados possuem diferentes percepções sobre os estágios de 

institucionalização e um dos grupos possui médias significativamente maiores se comparado 

aos outros dois grupos. A ANOVA também demonstrou que há diferença entre as médias 

referentes ao estágio de sedimentação: único construto que apresentou significância menor de 

0,05 (p<0,05). 

Dando continuidade as análises estatísticas, a Tabela 11 demonstra o tipo de conta as 

quais os indivíduos possuem e as respostas dos pesquisados nos construtos, com a finalidade 

de verificar se há tendências entre as respostas e tipo de conta.  
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Tabela 11: Médias tipo de conta 

 Média Desvio padrão Teste T Sig. 

Não utiliza o 

mobile 

banking 

Conta corrente 

Poupança 

Ambas 

2,94 

3,45 

3,22 

1,329 

1,070 

1,206 

 

- 1,951 

 

0,205 

Habitualização Conta corrente 

Poupança 

Ambas 

4,15 

4,06 

4,03 

0,707 

0,632 

0,749 

 

0,712 

 

0,325 

Objetificação Conta corrente 

Poupança 

Ambas 

3,23 

3,05 

3,54 

1,022 

0,964 

0,809 

 

0,919 

 

0,712 

Sedimentação Conta corrente 

Poupança 

Ambas 

4,28 

4,29 

4,26 

0,577 

0,530 

0,591 

 

- 0,121 

 

0,811 

*significância ao nível de 0,05 (p < 0,05) 

Fonte: elaborado pela autora com base no sistema SPSS (2018). 

   

Conforme o Teste t, os resultados indicam que não há diferenças significativas entre 

tipo de conta e não utilização do mobile banking e tipo de conta e os estágios de 

institucionalização. Com relação ao tipo de conta e não utilização do mobile banking, a maior 

média refere-se aos detentores de conta poupança (3,45) e a menor média refere-se ao 

pesquisados possuidores de conta corrente (2,94).  

Por sua vez, com relação aos estágios de institucionalização, a maior média no 

processo de habitualização refere-se aos detentores de conta corrente (4,15); no estágio de 

objetificação refere-se aos pesquisados os quais possuem ambas as contas (conta corrente e 

poupança) com média de 3,54 e no estágio de sedimentação refere-se aos titulares de conta 

poupança (4,29).  

Logo, a Tabela 12 apresenta as médias relacionadas ao gênero e a não utilização do 

mobile banking e os estágios de institucionalização. 

 

Tabela 12:  Médias gênero  

                            Gênero  Média Desvio padrão Teste T Sig. 

 

Não utiliza o 

mobile 

banking 

 

Feminino 

Masculino 

 

3,22 

3,27 

 

1,174 

1,224 

 

0,240 

 

0,810 

 

Habitualização 

Feminino 

Masculino 

4,09 

4,08 

0,765 

0,660 

 

-0,114 

 

0,428 

 

Objetificação 

Feminino 

Masculino 

3,30 

3,37 

0,980 

0,902 

 

0,553 

 

0,454 

 

Sedimentação 

Feminino 

Masculino 

4,37 

4,18 

0,534 

0,597 

 

2,658 

 

0,291 

*significância ao nível de 0,05 (p < 0,05) 

Fonte: elaborado pela autora com base no sistema SPSS (2018). 
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Na Tabela 12, constata-se que as médias do gênero masculino e feminino não 

apresentam diferenças significativas entre si, conforme o Teste t. A diferença entre as médias 

observadas com relação ao gênero e não utilização do mobile banking é de 0,04. A maior 

diferença entre médias é observada no construto sedimentação 0,19.  

Logo, não é possível afirmar se o gênero influencia na percepção dos estágios de 

institucionalização. Contudo, as maiores médias referentes ao gênero feminino e masculino 

estão no estágio de sedimentação, respectivamente as médias são 4,37 e 4,18, demonstrando 

que o estágio de sedimentação é mais percebido tanto no gênero feminino como no 

masculino. 

Após a comparação das médias entre o gênero dos pesquisados, a Tabela 13 

apresenta a faixa etária e a sua relação com a não utilização do mobile banking e a sua relação 

com os estágios de institucionalização. 
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Tabela 13: Média faixa etária  

 Média Desvio padrão Teste T Sig. 

 

 

Não utiliza o 

mobile 

banking 

Até 24 anos 

De 25 a 29 anos 

De 30 a 34 anos 

De 35 a 39 anos 

De 40 a 44 anos 

De 45 a 49 anos 

50 a 54 anos 

55 a 59 anos 

Acima de 60 anos 

2,67 

2,35 

2,87 

2,22 

2,85 

3,64 

3,26 

3,60 

4,04 

1,172 

1,114 

1,125 

1,201 

1,462 

0,861 

1,083 

0,920 

0,904 

 

 

 

 

0,855 

 

 

 

 

0,713 

 

 

 

 

Habitualização 

Até 24 anos 

De 25 a 29 anos 

De 30 a 34 anos 

De 35 a 39 anos 

De 40 a 44 anos 

De 45 a 49 anos 

50 a 54 anos 

55 a 59 anos 

Acima de 60 anos 

4,04 

4,21 

4,07 

3,91 

4,09 

3,90 

4,31 

4,14 

4,33 

0,898 

0,584 

0,693 

0,660 

0,750 

0,866 

0,176 

0,205 

0,816 

 

 

 

 

0,831 

 

 

 

 

0,333 

 

 

 

 

Objetificação 

Até 24 anos 

De 25 a 29 anos 

De 30 a 34 anos 

De 35 a 39 anos 

De 40 a 44 anos 

De 45 a 49 anos 

50 a 54 anos 

55 a 59 anos 

Acima de 60 anos 

 

3,15 

3,32 

3,45 

3,05 

3,45 

3,35 

3,26 

3,78 

  4,32 

1,208 

0,936 

0,845 

0,854 

0,738 

1,108 

1,032 

0,699 

0,516 

 

 

 

 

0,642 

 

 

 

 

0,395 

 

 

 

 

Sedimentação 

Até 24 anos 

De 25 a 29 anos 

De 30 a 34 anos 

De 35 a 39 anos 

De 40 a 44 anos 

De 45 a 49 anos 

50 a 54 anos 

55 a 59 anos 

Acima de 60 anos 

 

4,29 

4,42 

4,25 

4,17 

4,27 

4,19 

4,20 

4,28 

4,16 

0,590 

0,563 

0,493 

0,585 

0,631 

0,402 

0,861 

0,611 

0,408 

 

 

 

 

0,886 

 

 

 

 

0,777 

*significância ao nível  de 0,05 (p < 0,05) 

Fonte: elaborado pela autora com base no sistema SPSS (2018). 

 

Verifica-se que as médias referentes a faixa etária não apresentaram diferenças 

significativas entre si, conforme o Teste t. Sobre as médias, no construto referente a não 

utilização do mobile banking a maior média refere-se aos pesquisados acima de 60 anos. Por 

sua vez, a menor média constata-se nos pesquisados na faixa etária entre 35 a 39 anos.  

Já, os estágios de habitualização e objetificação apresentaram as maiores médias com 

os pesquisados da faixa etária acima de 60 anos, demonstrando que esses estágios são mais 

percebidos por essa faixa etária. Logo, o estágio de sedimentação apresentou a maior média 

na faixa etária dos 25 a 29 anos.  
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Por sua vez, a menor média referente ao estágio de habitualização observa-se na 

faixa etária dos 45 a 49 anos; no estágio de objetificação a menor média identifica-se na faixa 

etária dos 35 a 39 anos e no estágio de total institucionalização (sedimentação) a menor média 

apresenta-se na faixa etária acima dos 60 anos. 

Apresentadas as comparações das médias entre a faixa etária dos pesquisados, a 

Tabela 14 demonstra a escolaridade dos pesquisados e a sua relação com a não utilização do 

mobile banking e também sua relação com os estágios de institucionalização. 

 

Tabela 14: Média escolaridade 

 Média Desvio padrão Teste T Sig. 

 

Não utiliza o 

mobile 

banking 

Fundamental incomp. 

Fundamental compl. 

Médio incompleto 

Médio completo 

Superior 

Pós-graduação 

4,85  

4,06 

3,94 

3,26 

2,85 

2,10 

0,377 

0,771 

0,848 

0,939 

1,189 

1,100 

 

 

2,568 

 

 

 

0,360 

 

 

 

Habitualização 

Fundamental incomp. 

Fundamental compl. 

Médio incompleto 

Médio completo 

Superior 

Pós-graduação 

4,67 

4,34 

3,98 

4,02 

4,13 

4,07 

0,458 

0,678 

0,000 

0,877 

0,679 

0,667 

 

 

 

0,567 

 

 

 

0,484 

 

 

 

Objetificação 

Fundamental incomp. 

Fundamental compl. 

Médio incompleto 

Médio completo 

Superior 

Pós-graduação 

4,75 

3,56 

3,23 

3,17 

3,25 

3,51 

 

0,996 

0,907 

1,067 

0,907 

1,003 

0,854 

 

- 0,412 

 

0,847 

 

 

 

Sedimentação 

Fundamental incomp. 

Fundamental compl. 

Médio incompleto 

Médio completo 

Superior 

Pós-graduação 

4,89 

4,76 

4,40 

4,28 

4,25 

4,27 

 

0,489 

0,980 

0,547 

0,554 

0,628 

0,527 

 

 

 

0,461 

 

 

0,995 

*significância ao nível  de 0,05 (p < 0,05) 

Fonte: elaborado pela autora com base no sistema SPSS (2018). 

 

Com relação a escolaridade, as maiores médias no contexto da não utilização do 

mobile banking são observadas pelos respondentes possuidores do ensino fundamental 

incompleto (4,85) e do ensino fundamental completo (4,06). Nos estágio de habitualização, 

objetificação e sedimentação as maiores médias estão relacionadas aos possuidores de ensino 

fundamental incompleto. 

Já, a menor média no contexto da não utilização do mobile banking observada refere-

se aos titulares de pós-graduação. Por sua vez, no estágio de habitualização, as menores 
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médias referem-se aos pesquisados com ensino médio incompleto;  na objetificação, a menor 

média refere-se aos pesquisados com ensino médio completo e na sedimentação a menor 

média apresenta-se entre os pesquisados possuidores de ensino superior. 

Concluídas as comparações das médias entre a escolaridade dos pesquisados, a 

Tabela 15 demonstra a renda dos pesquisados e a sua relação com a não utilização do mobile 

banking e a sua relação com os estágios de institucionalização. 

 

Tabela 15: Média renda  

 Média Desvio padrão Teste T Sig. 

 

Não utiliza o 

mobile 

banking 

De R$0,00 até R$ 2.500,00 

De R$ 2.501,00 até R$ 5.000,00 

De R$ 5.001,00 até R$ 7.500,00 

De R$ 7.501,00 até R$ 10.000,00 

Acima de R$ 10.000,00 

3,27 

3,22 

2,01 

3,50 

3,33 

1,243 

1,134 

        1,071 

2,121 

0,577 

 

 

0,209 

 

 

0,667 

 

 

 

Habitualização 

De R$0,00 até R$ 2.500,00 

De R$ 2.501,00 até R$ 5.000,00 

De R$ 5.001,00 até R$ 7.500,00 

De R$ 7.501,00 até R$ 10.000,00 

Acima de R$ 10.000,00 

4,00 

4,14 

4,25 

4,01 

4,10 

0,714 

0,717 

0,753 

0,577 

0,737 

 

 

0,811 

 

 

0,107 

 

 

 

Objetificação 

De R$0,00 até R$ 2.500,00 

De R$ 2.501,00 até R$ 5.000,00 

De R$ 5.001,00 até R$ 7.500,00 

De R$ 7.501,00 até R$ 10.000,00 

Acima de R$ 10.000,00 

3,26 

3,39 

3,09 

3,57 

3,45 

 

0,924 

0,993 

0,831 

0,786 

0,497 

 

-1,102 

0,720 

 

 

 

Sedimentação 

De R$0,00 até R$ 2.500,00 

De R$ 2.501,00 até R$ 5.000,00 

De R$ 5.001,00 até R$ 7.500,00 

De R$ 7.501,00 até R$ 10.000,00 

Acima de R$ 10.000,00 

4,27 

4,33 

4,04 

3,85 

4,20 

0,580 

0,536 

0,568 

0,899 

0,632 

- 0,761 0,780 

*significância ao nível de 0,05 (p < 0,05) 

Fonte: elaborado pela autora com base no sistema SPSS (2018). 

 

No quesito renda, as maiores médias observadas no contexto da não utilização do 

mobile banking referem-se aos detentores de renda entre R$ 7.501,00 até R$ 10.000,00 e 

possuidores de renda acima de R$ 10.000,00. No estágio de habitualização a maior média está 

presente entre os detentores de renda entre R$ 5.001,00 a R$ 7.500,00. Na objetificação a 

maior média refere-se aos possuidores de renda entre R$ 7.501,00 até R$ 10.000,00. E, na 

sedimentação a maior média observada está nos clientes pesquisados cuja renda é de R$ 

2.501,00 até R$ 5.000,00.  

Logo, a menor média no contexto da não utilização do mobile banking observada 

está na faixa de renda entre R$ 5.001,00 até R$ 7.500,00. Por sua vez, no estágio de 

habitualização, a menor média refere-se aos pesquisados com renda entre R$0,00 até R$ 

2.500,00. Já, na objetificação a menor média refere-se aos pesquisados com renda entre R$ 
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5.001,00 até R$ 7.500,00; e na sedimentação menor média apresenta-se entre os pesquisados 

possuidores de renda de R$ 5.001,00 até R$ 7.500,00.  

Em síntese, a não utilização do mobile banking apresentou as maiores médias entre 

clientes detentores de conta do tipo poupança; gênero masculino; faixa etária acima dos 60 

anos; nível de escolaridades fundamental incompleto e com os possuidores de renda entre R$ 

7.501,00 a 10.000,00.  

Por sua vez, o estágio de habitualização apresentou as maiores médias com os 

clientes detentores de conta corrente; gênero feminino; faixa etária acima dos 60 anos e entre 

os detentores de renda entre R$ 5.001,00 a R$ 7.500,00. Já, o estágio de objetificação é mais 

evidenciado para os detentores de ambas as contas; gênero masculino; detentores de renda 

entre R$ 7.501,00 até R$ 10.000,00. Logo, o estágio de sedimentação é mais percebido pelos 

titulares de conta do tipo poupança; gênero feminino; faixa etária entre 25 a 29 anos e 

detentores de renda entre R$ 2.501,00 até R$ 5.000,00.  

A seguir são apresentadas as conclusões finais, as quais foram alicerçadas no 

referencial teórico e na análise das entrevistas e dos dados coletados, com a finalidade de 

atender aos objetivos propostos no presente estudo. 
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5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Este estudo buscou responder ao seguinte problema de pesquisa: como está se 

institucionalizando o uso do mobile banking em uma agência bancária localizada na cidade de 

Guarapuava/PR? Nesse contexto, para auxiliar a responder essa questão, o objetivo geral do 

estudo buscou compreender a institucionalização do uso do mobile banking, 

complementarmente, foram definidos três objetivos específicos.  

O primeiro objetivo específico buscou descrever a perspectiva dos funcionários sobre 

o uso do mobile banking, objetivo atendido por meio de entrevistas semiestruturadas, 

observação, diário de pesquisa e pesquisa documental. Sob a perspectiva dos funcionários, 

todos os entrevistados consideraram o mobile banking uma inovação de autoatendimento, cuja 

inserção ocorreu por pressões externas à organização. Por meio de pesquisa documental, 

foram identificados políticas e procedimentos direcionados ao mobile banking. Todavia, a 

maioria dos entrevistados afirmou desconhecer ou não lembrar como ocorreu a 

implementação da ferramenta e desconhecem como a mesma está estruturada, fato que pode 

estar atrelado a amplitude da organização.  

A maioria dos entrevistados acredita que os seus colegas defendem o uso da 

ferramenta, contudo, uns são mais enfáticos ao defendê-la e outros ainda são resistentes ao 

difundir o seu uso. Os entrevistados também alegaram que não há uma concordância do todo 

envolvido (consenso social) com relação ao uso do mobile banking. Os funcionários 

entrevistados reconhecem os benefícios da utilização da ferramenta, os resultados positivos já 

foram percebidos no dia-a-dia da organização e presumem que seu uso se consolidará. 

Contudo, apesar da gama de serviços disponíveis no aplicativo, estes ainda consideram o 

atendimento em uma agência física como um diferencial. 

Logo, o segundo objetivo específico buscou verificar os fatores determinantes de 

utilização e de não utilização do mobile banking sob a perspectiva dos clientes, objetivo 

atendido por meio de aplicação de questionários. A amostra pesquisada caracterizou-se na sua 

maioria por indivíduos do gênero masculino, clientes na faixa etária entre 18 a 39 anos, 

casados ou em uma união estável, detentores de conta corrente e poupança, com ensino 

superior completo e renda entre R$ 2.501,00 a R$ 5.000,00.  

Nesse contexto, 63,4% dos pesquisados afirmaram utilizar o mobile banking e 36,6% 

alegaram não utilizar essa ferramenta de autoatendimento - a maioria dos não usuários afirma 

desconhecer a ferramenta e/ou ter insegurança em utilizá-la. Outros motivos de não utilização 

também foram citados pelos pesquisados: a incompatibilidade do aplicativo com alguns 
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aparelhos celulares; complexidade referente ao uso de tecnologias e a necessidade de 

demonstração inicial do uso do aplicativo. 

Assim, a maioria dos usuários do mobile banking o considera como uma inovação, 

afirmaram que a ferramenta atende as suas necessidades, sentem-se seguros ao utilizá-lo, 

reconhecem seus benefícios, pretendem continuar utilizando e recomendariam seu uso. 

Já, o terceiro objetivo específico buscou analisar em qual estágio de 

institucionalização definidos por Tolbert e Zucker (1999) se encontrava o uso do mobile 

banking na agência bancária estudada, objetivo alcançado por meio da junção das entrevistas 

semiestruturadas, observação, diário de pesquisa, aplicação de questionários, documentos e 

relatórios fornecidos pela organização.  

Por meio dos resultados estatísticos (análise Cluster), observa-se a existência de três 

grupos distintos entre os clientes pesquisados. Os grupos encontrados foram classificados em 

reduzido, moderado e elevado, os quais são caracterizados conforme os estágios de 

institucionalização. Nesse contexto, o estágio de sedimentação (institucionalização total) é 

mais percebido pelos clientes, seguido pelo estágio de habitualização, o qual apresentou 

médias próximas ao estágio de sedimentação. Dessa forma, não se pode afirmar que a 

ferramenta está totalmente institucionalizada.  

Apesar do estágio de sedimentação ser mais percebido entre os clientes da agência 

bancária estudada, considera-se que, sob a perspectiva dos funcionários e dos clientes, o 

mobile banking alcançou o estágio de habitualização definido por Tolbert e Zucker (1999): 

nesse estágio as forças causais caracterizam como um processo de inovação, no contexto 

estudado refere-se a introdução do uso  do mobile banking (tanto os funcionários 

entrevistados quanto a maioria dos pesquisados consideraram o mobile banking uma 

inovação), incitado por fatores externos à organização - mudanças tecnológicas e forças de 

mercado - quinta onda de inovação tecnológica bancária, evolução do internet banking e 

utilização do mobile banking pela sociedade.  

Assim, ocorreram novos arranjos estruturais os quais se transformaram em políticas, 

regras ou procedimentos, no contexto estudado, essa se caracteriza pela presença de manuais 

normativos, contratos referentes ao uso do mobile banking e presença de uma área gestora 

direcionada especificamente as ferramentas digitais localizada no nível estratégico da 

instituição financeira a qual a agência pesquisada está atrelada.  

Pereira (2012) comenta que no avanço dos estágios, os envolvidos no processo 

desenvolvem relações sociais mais fortes e as regras/normas são melhores entendidas, sendo 

internalizadas e consequentemente, difundidas. Para avançar nos estágios e atingir a 
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institucionalização total dessa ferramenta de autoatendimento, a agência bancária deve 

atentar-se para alguns pontos a serem melhorados: a consciência organizacional deve ser 

trabalhada, para que a cultura ao incentivo ao uso do mobile banking seja internalizada por 

seus membros e consequentemente repassada aos clientes; destacar os pontos fortes do mobile 

banking; fazer demonstrações de uso ao cliente; destacar a segurança e evidenciar que o 

usuário está amparado caso ocorram fraudes. 

Sobre as contribuições deste estudo, para academia, o tema abordado é relevante para 

colaborar com a literatura sobre mobile banking e o processo de institucionalização, pois não 

são comuns trabalhos que abranjam os dois conceitos, contribuindo para ampliar a discussão 

sobre essa temática. O diferencial deste estudo está relacionado ao tipo de abordagens 

utilizadas (qualitativa e quantitativa), a maioria dos estudos, os quais utilizam a Teoria 

Institucional são qualitativos. Além disso, o estudo buscou pesquisar a perspectiva interna e 

externa a organização referente ao mobile banking.  

O modelo teórico apresentado neste estudo, o qual abarca os temas 

institucionalização e mobile banking e a visualização das categorias de análise, também 

contribui para o desenvolvimento de outras pesquisas e de estudos neste formato em outras 

organizações.  

Por sua vez, faz-se necessário destacar algumas contribuições para a organização 

pesquisada, o estudo permitiu compreender o mobile banking e o processo de 

institucionalização do mesmo.  

As limitações do estudo estão relacionadas a sua realização, a qual se deu em apenas 

uma agência bancária, sugestivamente para pesquisa futuras, recomenda-se a aplicação deste 

estudo em agências bancárias de outros portes e vinculadas a outras instituições financeiras, 

públicas ou privadas, para comparar os resultados encontrados neste estudo, ou uma pesquisa 

longitudinal, para verificar se os resultados encontrados são alterados com o passar do tempo. 
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 APÊNDICE A 

Roteiro de Entrevista aplicado aos funcionários 

 

Dados dos entrevistados: gênero, formação acadêmica, função atual e tempo de atuação na 

empresa. 

Categorias Subcategorias Descrição Questões 

 

 

 

 

 

 

 

Habitualização 

 

 

 

Inovação 

 

 

Implementação de um 

produto, serviço ou 

processo, seja novo ou 

melhorado (OECD, 

2005). 

1. O mobile banking 

pode ser considerado 

uma inovação? Por quê? 

 

2. A inserção do mobile 

banking se deu por 

alguma pressão 

ambiental interna ou 

externa? Explique. 

 

 

 

Estrutura 

 

 

A forma pela qual o 

trabalho é dividido em 

tarefas diferentes e 

como essas são 

coordenadas 

(MINTZBERG, 2003).  

 

 

 

3.Como se deu o 

processo de 

implementação dessa 

ferramenta? 

4.. Como está 

estruturado o mobile 

banking na instituição 

financeira? 

 

 

 

Políticas e 

procedimentos 

 

Os novos arranjos 

organizacionais 

adquirem políticas e 

procedimentos 

específicos dentro da 

organização (TOLBER; 

ZUCKER, 1999).  

5. Existem políticas e 

procedimentos 

específicos relacionados 

ao mobile banking? 

 

 

 

 

 

 

 

 

Objetificação 

 

 

 

Consenso social 

Quanto maior o grau de 

institucionalização, 

menor é a resistência e 

maior é o consenso 

social sobre o valor da 

estrutura 

(OLIVER,1991).  

 

 

6. Há um consenso da 

importância do uso 

mobile banking entre os 

funcionários da 

agência? 

7. Há um consenso da 

importância do uso 

mobile banking entre os 

clientes? 

 

 

Monitoramento 

interoganizacional 

 

Análise das empresas 

concorrentes a fim de 

buscarem ações 

legitimadas 

(DIMAGGIO; POWEL, 

1991).  

 

 

8. Quando a instituição 

bancária inseriu o uso 

do mobile banking, ela 

buscou verificar como 

as demais instituições 

estavam se adequando a 

essa nova demanda? 

 

 

As formas 

organizacionais se 

tornam mais legítimas 

9. O incentivo ao uso do 

mobile banking 

acontece em setores 
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Difusão da estrutura quando se espalham 

(DIMAGGIO; POWEL, 

1991).  

 

específicos da agência 

ou através de toda 

agência?   

 

 

Presença de champions 

 

Um grupo que tem 

interesse na estrutura 

pode promover a sua 

difusão (TOLBER; 

ZUCKER, 1999).  

 

 

10. Os membros da 

agência bancária 

defendem o uso do 

mobile banking e 

buscam sua 

perpetuação?  

 

 

 

 

 

 

 

 

Sedimentação 

 

 

 

 

Resultados positivos 

 

 

 

É necessária uma 

relação positiva entre a 

institucionalização e os 

resultados (TOLBER; 

ZUCKER, 1999).  

 

11. Os resultados das 

ações de incentivo ao 

uso do mobile banking 

foram percebidos pelos 

membros da agência? 

12. Quais são os 

resultados das ações de 

uso do mobile banking 

para a agência e a para 

os clientes? 

 

 

 

Continuidade da 

estrutura 

 

 

 

Continuidade histórica 

da estrutura adotada 

(TOLBER; ZUCKER, 

1999).  

 

13. Os funcionários 

apresentaram alguma 

resistência ao uso do 

mobile banking por 

parte dos clientes? 

(exemplo: desconfiança 

que seu trabalho possa 

ser substituído pela 

ferramenta). 

14. O mobile banking 

oferece as mesmas 

condições de 

atendimento e suporte 

que o cliente encontra 

na agência? 

 

 

Baixa resistência 

 

 

A baixa resistência 

assegura a perpetuação 

da estrutura no tempo 

(ZUCKER, 1999).  

 

15. Como você vê o 

futuro do uso do mobile 

banking? 

16. Há expectativa de 

que o uso do mobile 

banking seja contínuo e 

permanente?  
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APÊNDICE B 

Modelo do Questionário Aplicado aos Clientes 

 

Zhou (2012) define mobile banking como o acesso a serviços bancários por meio de 

celular, tablets e smartphones, esse serviço bancário móvel permite aos usuários consultar o 

saldo, extrato de contas, efetuar transferências financeiras, empréstimos e pagamentos de 

boletos. Considerando a definição de mobile banking responda as questões a seguir: 

 

Variáveis Opções de respostas 

 

Informações bancárias 

Possui conta corrente, poupança ou 

ambas?____________________________ 

 

Gênero 

(  ) Masculino 

(  ) Feminino 

 

Estado civil 

(  ) Casado  (  ) Solteiro  (  ) União estável  

(  ) Divorciado  (   ) Viúvo 

 

Faixa etária 

 

Qual é a sua idade?__________________________ 

 

Escolaridade 

( ) Ensino Fundamental incompleto ( ) Ensino 

Fundamental Completo ( ) Ensino Médio Incompleto (  

) Ensino Médio completo 

 (  ) Ensino Superior (  ) Pós Graduação 

 

Renda 

 

(  ) sem renda (  ) renda até R$ 2.500,00  

(  ) entre R$ 2.501,00 a R$ 5.000,00 

(  ) entre R$ 5.001,00 a R$ 7.500,00  

(  ) entre R$ 7.501,00 a R$ 10.000,00  

(  ) acima de R$ 10.000 

 

Utiliza o mobile banking* 

(   ) Sim 

(   ) Não 

*Em caso positivo responda as questões de Q6 a Q20, atribuindo um grau de concordância para as afirmações 

descritas. Em caso negativo responda apenas as próximas cinco questões e encerre sua participação na pesquisa 

(Q1, Q2, Q3, Q4 e Q5). Conforme legenda: 

 

       Atribua o grau de concordância das afirmações descritas, utilizando os seguintes conceitos:  

1 2 3 4 5 

                                         

 

 

       DISCORDO            DISCORDO         INDIFERENTE          CONCORDO         CONCORDO 

   TOTALMENTE                                                                                                            TOTALMENTE 
 

 

 

 
1- Discordo 

totalmente 
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Variáveis  

 

Questões 

 

      até 

 

5- Concordo 

Totalmente 

Não utilização 

 

        Q1 
 

Não utilizo porque desconheço a ferramenta. 

1

1 

2

2 

3

3 

4

4 

5

5 

 

Q2 

 

Não utilizo porque acho difícil a utilização. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q3 

 

Não utilizo porque não me sinto seguro. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q4 

 Não utilizo porque a ferramenta não atende as minhas 

necessidades. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q5 

 

Não utilizo porque prefiro ir a uma agência bancária. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

Outro motivo_______________________________________________________________________ 

 

Utiliza 

 

Q6 

Considero o mobile banking uma inovação de autoatendimento.  

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q7 

 

 

Antes de utilizar o mobile banking, eu utilizava o internet banking. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q8 

 

Os serviços disponíveis no mobile banking atendem às minhas 

necessidades. 

 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q9 

A utilização do mobile banking é um modo conveniente de 

gerenciar as minhas finanças. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q10 

Eu confio nas ferramentas de segurança para a utilização do 

mobile banking. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q11 

Inicialmente, apresentei resistência ao uso do mobile banking. 

 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q12 

Reconheço os benefícios em utilizar o mobile banking.  

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q13 

Os comerciais e propagandas vinculados via internet/tv/rádio me 

incentivam a utilizar o mobile banking. 

 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q14 

 Meus amigos/familiares/conhecidos utilizam o mobile banking.  

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q15 

Os gerentes/atendentes da agência bancária recomendam o uso da 

ferramenta. 

 

 

 1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q16 

A utilização do mobile banking reduziu meus deslocamentos à 

agência física. 

 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q17 

Continuarei utilizando o mobile banking.  

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q18 

A utilização do mobile banking permite uma redução de tempo 

para a realização de operações bancárias. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q19 

O mobile banking oferece as mesmas condições de atendimento da 

agência bancária física. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Q20 

Recomendaria o uso do mobile banking para 

amigos/conhecidos/familiares. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 
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APÊNDICE C 

TECLE - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido 

 

Eu______________________________________________, RG nº________________, estou 

sendo convidado(a) a participar de um estudo intitulado: A institucionalização do uso do 

mobile banking – estudo em uma agência bancária de Guarapuava/PR, cujo objetivo é 

compreender o uso do mobile banking e seu estágio de institucionalização.  

Sei que para o avanço da pesquisa a participação de voluntários é de fundamental 

importância. Caso aceite participar desta pesquisa, eu responderei a uma entrevista elaborada 

pelos pesquisadores.  

 

Estou ciente de que minha privacidade será respeitada, meu nome e qualquer outro dado 

confidencial serão mantidos em sigilo. A elaboração final dos dados será feita de maneira 

codificada, respeitando a ética da confecionalidade.  

 

Estou ciente de que posso me recusar a participar do estudo ou retirar meu consentimento a 

qualquer momento, sem precisar justificar, nem sofrer qualquer dano.  

 

Os pesquisadores envolvidos com o referido projeto são: Prof. Dra. Zoraide da Fonseca Costa 

(orientadora) e Jéssica Martins da Silva (acadêmica), com quem poderei manter contato pelo 

telefone (042) 99131-2032.  

 

Estão garantidas todas as informações que eu queira saber antes, durante e depois do estudo. 

Li, portanto, este Termo, fui orientado(a) quanto ao teor da pesquisa acima mencionada e 

compreendi a natureza e o objetivo do estudo para o qual fui convidado a participar.  

 

Concordo, voluntariamente em participar desta pesquisa, sabendo que não receberei nem 

pagarei nenhum valor econômico por minha participação.  

 

____________________, ______ de ____________________ de ______.  

 

 

 

___________________________________________ 

Assinatura do Participante 

 

 

___________________________________________ 

Assinatura do Pesquisador 

 

 

 


