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Resumo

A inovacdo tecnoldgica na area das Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo (TIC)
tem contribuido para a revolucdo do setor bancério, com impactos significativos nos

servigos tradicionalmente oferecidos pelas agéncias bancarias.

O objetivo desta pesquisa € avaliar os drivers e barreiras ao desenvolvimento do internet
banking, em Cabo Verde, na perspetiva dos gestores dos bancos comerciais e de outros

stakeholders da envolvente externa.

O estudo de caso, baseado na framework Technology—Organization—Environment
(TOE), concluiu que as principais barreiras estdo relacionadas com o0 contexto
ambiental, em particular o suporte governamental, o quadro legal e regulamentar e 0s

atributos culturais que levam a relutancia dos clientes em utilizar os servi¢os e-banking.

O estudo apresenta contribuices para académicos e gestores do setor bancario.

Palavras-chave: tecnologia, Internet banking, stakeholders, TOE, e-banking



Abstract

Technological innovation in Information and Communications Technology (ICT) has
contributed to the revolution in the banking industry with significant impacts on the

services traditionally offered by bank branches.

The goal of this research was to assess the drivers and barriers to the development of
internet banking in Cape Verde, from the perspective of managers of commercial banks

and other stakeholders of the external environment.

The case study based on the framework Technology-Organization-Environment (TOE),
concluded that the main barriers are related to the environmental context in particular
government support, legal and regulatory framework and cultural attributes that lead to

reluctance of customers use e-banking services.

The study makes contributions to academics and managers in the banking sector

Keywords: technology, Internet banking, stakeholders, TOE, e-banking
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1. INTRODUCAO!

No contexto da globalizacdo e das Tecnologias de Informacdo, a Internet tem-se
afirmado como a tecnologia que revolucionou a forma de atuacdo das organizagoes
empresariais. A crescente importancia da Internet reflete-se no desenvolvimento de
negocios e no facto de se apresentar como um novo e rentavel canal de expansdo das
relagbes comerciais, possibilitando um vasto acesso a servicos, informagdes e recursos
(Kalakota & Whinston, 1997).

Os hébitos digitais com acesso as tecnologias de informacdo tém permitido aos clientes,
cada vez mais, a tomada de melhores e mais eficientes decisdes nas interac6es do dia-a-

dia com empresas e outros individuos (Gartner, 2013b).

Nos ultimos anos, ocorreram profundas mudancas tecnoldgicas entre as quais 0 advento
do comércio eletrénico (CE) através da troca de produtos (tangiveis ou ndo) e
pagamentos via sistemas de telecomunicacdes (Kalakota & Whinston, 1997).
Potencialidades desta tecnologia sdo notaveis, tendo-se tornado a area de maior

crescimento para as empresas em todo o mundo.

A maioria das industrias foi influenciada, de uma forma ou de outra, por esta nova e
promissora tecnologia (Gunasekaran & Love, 1999; Kalakota & Whinston, 1997). No
entanto, em nenhum sector a presenca do CE foi mais notavel do que no setor bancério
(eMarketer, 2000). A inovacdo tecnoldgica, em particular na area das Telecomunicacfes
e Tecnologias de Informacdo, tem contribuido para a revolucdo do setor bancario com
impactos significativos nos servigos tradicionalmente oferecidos pelas agéncias

bancérias.

A utilizacdo da infraestrutura do CE na industria bancaria é, comumente, designada por
eletronic banking (e-banking). O e-banking surge, entdo, como o mais recente canal de
distribuicdo de servicos bancérios a retalho. Esta nova abordagem comercial fez com
que muitos executivos, dos bancos, passassem a encarar a tecnologia como a solucéo-
chave para o controle de custos (Kalakota & Whinston, 1997). O e-banking trouxe
rapidez, comodidade e disponibilidade dos servicos bancérios (Shanab & Pearson,
2007).

1 . . .
O presente trabalho encontra-se redigido ao abrigo do novo acordo ortografico.



O e-banking tem sofrido influéncias com as mudancas do tipo de tecnologia, a
desregulamentacdo de muitas areas financeiras, o surgimento de novas instituicoes
bancérias e a reestruturacdo econdmica. Estas mudancas ambientais tém forcado os
bancos a reavaliarem as suas estruturas de custos e de lucros, na tentativa de obtencéo
da lucratividade e reducdo dos custos operacionais através de um controlo rigoroso de
custos (Chan & Lu, 2004).

O comércio internacional tem crescido significativamente. A desregulamentacdo e a
globalizacao tém proporcionado um espetacular crescimento dos valores financeiros ndo

relacionados com as transacGes comerciais (Crede, 1995).

O e-banking pode ser visto como parte de um quadro mais amplo, de que faz parte o e-
commerce. Conforme descrito por Nsouli & Schaechter (2002) (Figura 1.1), o e-banking
¢ uma componente do e-finance que por sua vez faz parte do e-commerce. Neste
contexto, o e-commerce é a realizacao de negocios através de redes eletrénicas. O outro
ramo que decorre do e-finance abrange os setores da e-corretagem, e-seguros e

atividades conexas.

Figura 1.1 - Enquadramento do e-banking em relacéo ao e-commerce (Nsouli &
Schaechter, 2002)

E-Commerce
Negdcios sao conduzidos através de redes eletrénicas

E-Finance E-Money
Servigos financeiros via canais eletronicos Deposito de valores ou pagamentos pré-pagos

E-Banking Qutros produtos e servigos financeiros
Produtos e servigos bancdrios entregues através de

N o Seguros, Corretagem eletronica, etc,.
canais eletronicos

Internet Banking |

Telephone Banking |

Outros canais de entrega ! Entre 0 e-money ¢ o e-banking a diferenga reside no facto dos

eletronicos saldos e-money nio serem guardados em contas financeiras dos
bancos.




O e-banking surgiu com o uso das caixas ATM? e operages telefonicas, tendo-se
transformado recentemente atraveés do e-banking na Internet. O telephone banking
divide-se em duas categorias: 0s servi¢os disponiveis sdo processados através de
agentes (pessoas reais) de um call center ou automaticamente via [IVR®
(Angelakopoulos & Mihiotis, 2011). O Internet banking utiliza a Internet engquanto
canal de entrega na realizacdo das atividades bancérias, nomeadamente transferéncia de
fundos, pagamento de contas, consulta de saldos de contas correntes, etc. O mobile
banking (m-banking) pode ser considerado como uma evolucdo natural das anteriores
extensdes dos canais telephone banking e Internet banking e é definido como um canal
onde os clientes interagem com um banco, através de um dispositivo movel (ex.
telemoveis) (Pyun et al., 2002). Servicos bancarios moéveis (m-banking) hoje séo

realizados via SMS*, Internet mével® ou através da instalagdo de apps® no telemével.

Com recurso as novas tecnologias, os bancos podem fornecer servigos mais eficientes e
com custos substancialmente mais baixos. Exemplificando, uma transagdo por cliente
pode tipicamente custar 13USD’ numa agéncia bancaria tradicional, 0,60$3USD no
telephone banking e apenas 0,023USD no Internet banking (Nsouli & Schaechter,
2002). A importancia do Internet banking tem crescido gracas ao elevado alcance e
menor custo por transacao, possibilitando o acesso aos servicos bancérios, desde que

exista uma ligacao a Internet.

Baseando-se em fatores como a mobilidade e disponibilidade, este novo conceito
encontra-se em crescimento explosivo em muitos paises, tendo transformado
completamente as praticas bancérias tradicionais. Ao oferecer servigos e-banking, as
instituicdes bancérias tradicionais pretendem reduzir os custos operacionais, melhorar
0s servicos bancarios, reter clientes e aumentar a quota de mercado (Lichtenstein &
Williamson, 2006).

? Automated Teller Machine

* Interactive Voice Response System

* Short Message Service

% Designado igualmente por mobile Web
® Applications

7 United States Dollar



1.1. Cabo Verde e o0 E-banking

As Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC) s&o hoje, comumente,
reconhecidas como um dos motores de desenvolvimento econémico e social das
sociedades modernas. Estudos internacionais, recentes, realizados pela Ericsson (2013a,
2013b, 2013c) tém realcado a importancia do setor das TIC no crescimento econémico e

nos indices de produtividade dos paises.

Apesar de Cabo Verde ter apostado no desenvolvimento de servigos de
telecomunicacdes e de outras areas, foi 0 29° pais africano a conectar-se a rede mundial
de Internet, introduzida no pais, em 1996, por iniciativa da operadora Cabo Verde
Telecom. Inicialmente disseminada de forma muito lenta, a democratizacdo da Internet
conheceu uma maior dinamica com a sofisticacdo dos servicos de telecomunicagdes
maoveis e a crescente concorréncia entre os operadores, colocando Cabo Verde como o

4° pais africano com a maior taxa de penetracdo da Internet, em 2012.

Cabo Verde assumiu, desde 2005, o PESI®, realcando a crescente importancia das TIC
no reforco da coesdo nacional. Tornou-se subjacente que as novas tecnologias deveriam
permitir a unido, num espago de interconetividade, das ilhas e comunidades emigradas
numa complexa rede de informacéo e de comunicagdo. Baseado nesta visdo, 0 aumento
da cidadania e a participacdo dos cabo-verdianos residentes e ndo residentes na vida
politica, econémica, social e cultural do pais constituiram um dos eixos de atuacdo do

programa.

Consubstanciado no facto de que as empresas cabo-verdianas encaram os desafios da
competitividade e da insercdo na economia global, tornou-se determinante para a
economia, o incremento da competitividade das empresas através da introducédo das TIC
nos processos de trabalho e da exploracdo do potencial dos negdcios eletronicos
(NGcleo Operacional para a Sociedade de Informacdo, 2005). Em suma, o PESI
permitiu lancar o repto do desafio econdmico na implementacdo destas vertentes ao
menor custo possivel e, o aumento sustentadvel da produtividade e competitividade
nacionais, suportados em empresas devidamente capacitadas em termos de TIC e de
reconhecida inovagdo tecnologica. O Quadro 1.1 apresenta os principais indicadores
tecnologicos do pais.

8 Programa Estratégico para a Sociedade da Informagéo



Quadro 1.1 - Indicadores Tecnoldgicos de Cabo Verde

Indicador Valor | Ranking Ano | Fonte

indice Desenvolvimento ICT - IDI Africa 3,53 4°/38 [ 2012 | UIT®

indice Desenvolvimento ICT - IDI Global 3,53 96°/157 | 2012 | UIT

Taxa de penetracdo da Internet (%) 34,70 4°/38 12012 | UIT

Subscrigdes do Servico Mével por 100 habitantes 79,20 | 1099144 | 2012 | World Economic Forum
Linhas Telefonicas Rede Fixa por 100 habitantes 14,90 84°/144 | 2012 | World Economic Forum
Penetracdo Banda Larga Fixa (%) 3,80 99°/183 | 2012 | ONU™Y

Penetracdo Banda Larga Movel (%) 22,50 65°/170 | 2012 | ONU

Taxa de Familias que utilizam Internet (%) 13,70 620/128 | 2012 | ONU

Taxa individuos que utilizam Internet - Global (%) 34,70 | 104°192 | 2012 | ONU

Posse de computador/Laptop por agregado familiar (%) 20,40 2010 | INE®

O sector bancério cabo-verdiano, caracterizado por uma estrutura de mercado inalterada
e composta por quatro bancos comerciais durante varios anos, comegou a dar sinais de
mudanga, em 2008, com a entrada de mais trés instituicbes no mercado, facto que
evidenciou uma reducdo da concentra¢do no sector. No entanto, com as duas maiores
instituicGes a exibirem uma representatividade significativa ao longo dos anos, verifica-
se gque o sector bancério nacional continua altamente concentrado. Segundo dados
divulgados pelo BCV*®, o grau de bancarizacdo da populacdo cabo-verdiana tem
evoluido positivamente ao longo dos anos, atingindo 93,8% em finais de 2012, o que
revela um importante indicador para o sistema de pagamentos nacional. Atualmente, o
sistema bancario é composto por oito bancos comerciais e cento e onze

agéncias/balcdes.

A Rede Vinti4, a tnica rede partilhada de caixas ATM e terminais POS, apresenta um
grande potencial de crescimento e abrange um leque variado de servi¢cos. No mercado
desde 1999, a rede gerida e operada pela SISP™ serviu de alavanca para a massificacio
e democratizacdo dos pagamentos eletronicos em Cabo Verde, em parte gracas ao
reforco da cobertura em todas as ilhas e a promocao de solucdes que contribuiram para

® Uni#o Internacional das Telecomunicagdes

0 Organizacéo da Nacdes Unidas

1 Média dos paises em desenvolvimento (27,5%)

12 Instituto Nacional de Estatistica

1% Banco de Cabo Verde

1 point of Sale

15 sociedade Interbancéria e Sistemas de Pagamento



a eficiéncia do sistema de pagamentos, através de uma estratégia de custos dos servicos

na rede assumidos maioritariamente pelos bancos.

Todos os bancos cabo-verdianos disponibilizam internet banking aos clientes, sendo o
BAI*®, o Gnico a oferecer uma app mével. O servico Televinti4, gerido pela SISP,

permite realizar operagdes bancarias méveis através de SMS.
1.2. Objetivos

O e-banking tem sido um tema amplamente estudado por parte de académicos e
investigadores e referenciado num contexto de pesquisa claro, atrativo e potencialmente
rico (Al-Ashban & Burney, 2001). As oportunidades que 0s servicos e tecnologias do e-
banking oferecem ao setor bancario para atrair e satisfazer as necessidades dos clientes,
constituem forgas motrizes para 0s bancos projetarem, desenvolverem e operarem 0s
seus proprios sistemas. A par dos efeitos positivos que as tecnologias oferecem, riscos
muito significativos devem ser levados em consideracdo. Efetivamente, bancos e
clientes cientes desses riscos deverdo tomar as decisGes mais apropriadas, a fim de

retirarem beneficios de tais servicos.

Vérios projetos de investigacdo tém-se debrucado sobre os fatores que influenciam a
adocdo das Tecnologias de Informacdo ou da Internet (Chan & Lu, 2004; Lichtenstein
& Williamson, 2006; Sachan & Ali, 2006) mas, que seja do nosso conhecimento, ndo
existe nenhum trabalho empirico que capte a natureza e a esséncia da ado¢do da Internet
no sector bancario, em Cabo Verde, e analise os fatores de sucesso para ajudar a formar
uma agenda estratégica.

O presente estudo pretende, assim, avaliar o e-banking, em Cabo Verde, na sua vertente
Internet banking, num contexto de elevada fragmentacdo fisica que deriva da
insularidade desse pais e no potencial das comunidades emigradas espalhadas pelo

mundo.

Cabo Verde exibe uma cultura que coloca énfase no ser humano e nas relages que
devem existir para concretizar negocios (So & Speece, 2000), realcando o foco e a
exploracdo de uma cultura que ndo é apenas tecnologicamente consciente. Estas
caracteristicas adicionam uma dimensdo interessante ao trabalho e fornecem uma

perspetiva Unica sobre a natureza e os fatores de sucesso da banca, em tal ambiente.

16 Banco Africano de Investimentos



Perante os desafios que se colocam ao desenvolvimento econdémico e ao setor bancario
cabo-verdiano, a motivacdo subjacente ao presente projeto de investigacdo surge da
necessidade de se caracterizar e avaliar as dimensdes do e-banking, identificar os
drivers e barreiras na difusdo das inovagdes tecnoldgicas do setor, fornecer alguns
insights sobre a relacdo entre este tipo de servigos e os tradicionais e explorar o
potencial para futuros desenvolvimentos. Em particular, o objetivo da andlise traduz-se
na avaliacdo da percecdo, pelos bancos comerciais cabo-verdianos, do papel do e-

banking em relacdo a sua atividade bancaria tradicional.

Visando a introducdo de uma dimensao focada na envolvente externa do setor bancario,
achou-se pertinente avaliar a perspetiva de outros stakeholders do e-banking no pais,
nomeadamente regulador das comunicagdes eletronicas, supervisor da atividade
bancaria, provedores da Internet e dos sistemas de pagamentos eletronicos,
universidades e Camaras de Comércio. Neste contexto, este estudo visa responder as

seguintes questdes de investigagéo:

a) Quiais os drivers fundamentais na adocéo do e-banking em Cabo Verde?
b) Quais as barreiras na adoc¢ao do e-banking em Cabo Verde?

2. REVISAO DA LITERATURA

Nesta seccao, serdo abordados o desenvolvimento tecnologico do e-banking, as teorias e

os estudos relacionados com a ado¢do desta inovacao.

As TIC podem ajudar as organizacGes a criarem oportunidades de negocios e a
combaterem pressdes da concorréncia (Levy & Powell, 2005; Kotelnikov, 2007).
Apesar dos beneficios ébvios, a adogdo das tecnologias nas organizagdes ndo ocorre de
forma idéntica, referindo-se ao custo como o principal fator que ameaca futuros
investimentos. Ocorre muitas vezes que, as organizacdes ndo tém capacidade de
reconhecer as TIC como uma inovacdo tecnoldgica que pode fornecer vantagem
competitiva e determinar a sua sobrevivéncia. Tratando-se de investimentos nas TIC, as
organizacOes tém dificuldade em quantificar os beneficios que possam advir para o
negocio (Tan & Chian, 2010; Street et al., 2010).

De acordo com Rogers (2003), uma inovacdo € uma ideia, pratica ou objeto que é
percebido como novo por um individuo ou outra unidade de ado¢do. Como Thong

(1999) acrescenta, uma inovagao no dominio das TIC ndo é apenas uma renovacgao por



meio da tecnologia, mas pode ser uma renovacdo em termos de pensamento e acao.
Tornatzky & Fleischer (1990) desenvolveu um modelo baseado na percecdo para
reconhecer as TIC como uma inovacdo tecnologica, através da framework Technology-

Organization-Environment.
2.1. Framework Technology—Organization—-Environment (TOE)

A framework TOE, como originalmente apresentada (Tornatzky & Fleischer, 1990) e
mais tarde adaptada em estudos de adocdo de TI, fornece um quadro analitico Util que
pode ser usado para estudar a adogéo e assimilacdo de diferentes tipos de inovacéo pelas
organizacbes. A TOE tem uma base teorica solida, um suporte empirico consistente e 0
potencial de aplicacdo para dominios de inovacdo TIC, embora fatores especificos
identificados nos trés contextos possam variar entre diferentes estudos. A TOE tem sido
utilizada em estudos para explicar a adocao das Tecnologias de Informacéo tais como e-
commerce, e-business, ERP'’ e EDI*®. Dada a relevancia e a ampla cobertura da
framework TOE (Figura 2.1), e objetivando avaliar a percecdo da adocdo do e-banking

em Cabo Verde, achou-se adequada a utilizagéo do referido modelo no nosso estudo.

A adocdo de tecnologias nas organizacfes é influenciada por fatores relativos aos
contextos tecnoldgico, organizacional e ambiental (Tornatzky & Fleischer, 1990). O
contexto tecnoldgico relaciona-se com as tecnologias disponiveis a organizagdo. O foco
principal incide sobre a forma como as caracteristicas proprias da tecnologia podem
influenciar o processo de adoc¢do, através da percecdo do adotante dos atributos do e-
banking (Salwani et al., 2009; Ellis & Belle, 2009; Rogers, 2003; Tornatzky &
Fleischer, 1990). As caracteristicas tipicas consideradas em estudos de adocdo de
tecnologia sdo baseadas na teoria da Difusdo da Inovacdo (Rogers, 2003) e incluem
vantagens relativas (beneficios percebidos), compatibilidade e complexidade (Salwani
et al., 2009; Chang et al., 2007; Rogers, 2003).

v Enterprise Resource Planning
'8 Electronic Data Interchange



Figura 2.1 - Framework Technology Organization- Environment (TOE)

Contexto Ambiental Contexto Organizacional
=Pressio Competitiva =*Dimensdo da organizacao
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=Cultura Nacional

—

Adogio do e-banking ]

1

Contexto Tecnologico
=Vantagens relativas
=Compatibilidade
=Complexidade

Adaptado de Tornatzky & Fleischer (1990)

A vantagem relativa refere-se ao grau em que uma inovacdo é percebida como sendo
melhor do que o seu percursor. A compatibilidade define o grau em que uma inovacéo é
vista como consistente com os valores existentes, experiéncias passadas e necessidades
dos potenciais adotantes. A complexidade traduz-se no grau em que uma inovacao é

entendida como relativamente dificil de compreender e utilizar (Rogers, 2003).

O contexto organizacional identifica as caracteristicas da organizagdo que influenciam a
sua capacidade em adotar e utilizar o e-banking. Caracteristicas comuns incluem a
dimensdo da empresa, grau de centralizacdo, aspetos formais, complexidade da estrutura

de gestdo, qualidade dos recursos humanos e disponibilidade dos recursos financeiros.

O ambiente externo representa a arena onde uma organizac¢ao conduz 0s seus negocios e
engloba a industria, a concorréncia, a regulacao e as relagdes com o governo. Estes sdo
fatores externos a organizacdo e apresentam ameacas e oportunidades para as inovacoes
tecnoldgicas (DePietro et al., 1990). Em particular, neste estudo, refere-se ao ambiente
externo no qual uma organizacgéo opera e as condi¢des que suportam o desenvolvimento

dos servigos e-banking.

Estudos anteriores relacionados com a adogdo de tecnologias, em paises em
desenvolvimento (Kurnia, 2008), identificaram fatores do contexto ambiental e que
desempenham um papel crucial na adogcdo de tecnologias e alguns séo,

indiscutivelmente, mais influentes do que outros. A pressdao competitiva pode
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influenciar fortemente qualquer banco em desenvolver e adotar iniciativas e-banking
(Quaddus & Hofmeyer, 2007; Zhu, Kraemer & Xu, 2003). O Governo pode afetar direta
ou indiretamente a adocdo, em termos de criacdo de um ambiente favoravel e de
impulso as instituicdes bancarias e clientes, para que os servi¢os possam ser difundidos
para a comunidade (Gibbs & Kraemer, 2004; Tan & Wu, 2002). A existéncia e a
maturidade do quadro legal do CE, dentro de um pais, influenciam a difusdo das
transacdes on-line incluindo o e-banking, conforme demonstrado em varios estudos
(Tan&Wu, 2002; Trappey & Trappey, 2001). A infraestrutura nacional de TI* é um
importantissimo fator de suporte na adocdo do e-banking, a semelhanga de outras
iniciativas do CE. Alguns estudos exploratérios de paises em desenvolvimento
(Efendioglu & Yip, 2004; Vatanasakdakul, 2006) sugeriram que a cultura nacional é um
dos principais fatores que impede e limita o desenvolvimento do CE e do préprio e-

banking.
2.2. Estudos sobre o E-banking na Europa, Asia, América e Africa

A literatura empirica sobre a adocdo das inovagOes tecnoldgicas no setor bancério
comecgou a florescer, ap6s a introducdo das maquinas ATM nos bancos europeus.
Devido a répida absorcdo ao longo da ultima década, recentemente, os pesquisadores
tém investigado sobre os determinantes na adocdo de outras inovacdes nas TIC, tais
como e-banking e servigos avancados de telecomunicagdes. O Quadro 2.1 apresenta um
resumo dos principais estudos exploratorios sobre a adocao desta tecnologia.

Segundo dados publicados pela ComScore (2012), a taxa de utilizacdo do Internet
banking na Holanda atingiu (66,3%), a maior penetracdo de todos os mercados da
Europa e dos mercados globais. Franca posicionou-se em segundo lugar (59,9%). A
Suécia foi o terceiro pais da Europa (55,9%). O numero de utilizadores na Alemanha
quase duplicou de (21%) em 2003 para (47%) em 2013, com um quadro semelhante a
ser observado em toda a Europa (Eurostat, 2013). Além de perdas monetarias, a
confianca do cliente nos niveis de protecdo contra fraudes e seguranga no e-banking tem
sido constantemente ameacada. A estratégia para a inovacao difere entre instituicoes e
paises, levando atualmente a um grande leque de solu¢des em toda a Europa. Este

19 . ~
Tecnologia da Informacao
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fendmeno coloca questdes sobre o desempenho geral, o risco de mitigacdo e o nivel de

seguranca, bem como a usabilidade de solugdes Unicas de e-banking.

Quadro 2.1 - Principais estudos exploratorios sobre a ado¢ao do e-banking

Paises Fatores que influenciam a adogéo do e-banking Referéncias

Irdo Drivers: Reducdo de custos, Vantagem competitiva, Aumento quota de | (Albadvi &
mercado, Promocéao da imagem do Banco, Economias de escala. Gharaee, 2009)
Barreiras: Suporte Governamental, Infraestrutura TIC, Comprometimento
Gestdo de Topo, Fornecedores de tecnologia, Cultura organizacional.

Grécia Drivers: Reducdo custos, Diminuicdo filas de espera, Ganhos eficiéncia, | (Angelakopoulos
Reforco marca, Conveniéncia. & Mihiotis, 2011)
Barreiras: Baixa literacia digital, Auséncia presenca humana, Baixa
penetracdo Internet, Posse de computador, Seguranca, Privacidade.

Quénia Drivers: Vantagem competitiva, Demanda do cliente, Reducdo de custos, | (Gikandi &,
Adocdo pelos outros bancos a retalho, Maior capacidade lidar com clientes. Bloor, 2010)
Barreiras: Seguranga, Monopolio ISP, Privacidade, Manutengdo portal,
Confianca do cliente, Consciencializacdo do cliente, Rapidez na entrega do
Servico.

China Drivers: Dimensdo da organizacdo, Comprometimento da gestdo de topo, | (Kurnia, Peng &

Disponibilidade dos Recursos Financeiros e Humanos, Pressdo competitiva,
Suporte Governamental
Barreiras: Seguranca, Relutdncia de alguns clientes, Infraestrutura TIC,

Quadro legal, Confianga do cliente

Liu, 2010)

Vaérios investigadores tém tentado estudar a adocdo do e-banking na Maléasia. (Poon,

2008; Sohail & Shanmugham, 2003) identificaram alguns fatores que sdo significativos

na adocdo como a conveniéncia, acessibilidade, disponibilidade, imagem do banco,

seguranga, privacidade, conteudo, rapidez, taxas e encargos, consciencializac¢éo, custos

do computador e do acesso a Internet, confianca, e facilidade de uso.

Nos EUA, o Internet banking e o m-banking cresceram de forma sdlida em 2011, com a

percecdo da melhoria da economia no inicio do ano e as instituigdes financeiras a

investirem no desenvolvimento dos canais digitais. Com uma taxa de utilizacdo (61%)
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no Internet banking, o aumento da penetragdo deveu-se a melhoria da satisfacdo dos
clientes, através da utilizacdo das placas USB®. Por outro lado, 0 m-banking cresceu
gracas aos clientes que utilizam apps (ComScore, 2012). Acredita-se que existem areas
de oportunidade nos EUA para aumentar o envolvimento do cliente nas plataformas
fixas e moveis. Apesar do aumento acentuado de pagamentos on-line de faturas, a
seguranga continua a ser uma preocupacdo fundamental para aqueles que ndo aderem

aos servicos on-line.

No Quénia, cerca de 13 milhdes de utilizadores possuem um telefone mdvel, dos quais
73% utilizam servicos bancarios mdveis. As operadoras moveis formaram parcerias
com bancos e instituicbes ndo financeiras, na oferta de servicos moveis financeiros
relacionados, reduzindo a necessidade de uma ampla cobertura da Internet fixa no pais
(Gikandi & C Bloor, 2010). O setor bancario a retalho no Quénia, a semelhanca dos
seus pares das economias desenvolvidas, desfruta dos beneficios da utilizacdo de
assinaturas eletronicas e do reconhecimento de registos eletronicos em processos
judiciais. Com as alteracdes legais no sector das comunicagfes em 2008, a falta de
regulamentacdo deixou de ter importancia como desafio futuro. Fatores relacionados
com a reducéo de custos e clientes surgiram como principais impulsionadores da adogédo
do e-banking. O crescimento do m-banking devera continuar, em linha com os riscos de
reputacdo. Contudo, a seguranca manter-se-& como uma grande ameaca ao e-banking
(Gikandi & Bloor, 2010).

3. METODOLOGIA E DADOS

O método de pesquisa tem por objetivo encontrar solugdes ou respostas aos problemas,
através de uma investigacdo organizada, sistematica, critica, cientifica e baseada em
dados observados. O papel da metodologia de pesquisa € guiar 0 processo de pesquisa,
utilizando um sistema de procedimentos (Sekaran, 1984).

A pesquisa do presente estudo visa a recolha e analise de dados da situacdo atual do e-
banking em Cabo Verde, as perspetivas de evolucdo e os riscos subjacentes. Devido ao
caracter qualitativo do estudo, optou-se pela escolha do método de estudo de caso.
Segundo Yin (2009), o estudo de caso é adotado quando sdo colocadas questdes do tipo

“como” e “porqué”, o investigador tem pouco controle sobre os acontecimentos, e séo

20 Universal Serial Bus
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encontrados fendmenos contemporaneos inseridos num determinado contexto da vida
real. Neste sentido, pretende-se abordar a percegdo dos gestores em relagdo ao “porqué”
do modelo atual e “como” se pretende potenciar os drivers e ultrapassar as barreiras ao
desenvolvimento dos servicos, através da caracterizacdo das dimensfes do e-banking.
Este estudo deve ser considerado revelador pois, que seja do nosso conhecimento,
nenhum estudo foi feito em relacdo a avaliacdo da situacéo da adocdo do e-banking, em

Cabo Verde, por meio de um estudo de caso em profundidade.

A recolha de dados foi baseada em entrevistas semiestruturadas, tendo em conta a
caracteristica fundamental de permitir ao entrevistador extrair o maximo de informacao,
na obtengéo de respostas. Foi elaborado um guiéo de entrevistas, baseado na revisao da
literatura, onde constam questdes que variam de acordo com a organizacéo, a atividade
e experiéncia profissionais dos entrevistados. Julgamos que pelas fungbes que
desempenham, os entrevistados selecionados detém o conhecimento sobre a adocao do
e-banking nas organizacdes e, portanto, estdo aptos a partilharem a experiéncia e a viséo
sobre o tema. Este estudo de caso foi realizado com o objetivo principal de explorar e
obter uma compreensdo em profundidade da adocdo do e-banking, em Cabo Verde, a
partir da perspetiva dos gestores dos bancos. No entanto, devido a importancia do
contexto ambiental, foram igualmente selecionados gestores das instituigdes que fazem
parte da envolvente externa do e-banking.

Os pedidos de colaboragcdo no estudo e de agendamento das entrevistas foram
submetidos por e-mail. Das dez entrevistas previstas, sete foram realizadas
presencialmente nos locais de trabalho dos entrevistados, e por indisponibilidade de
agenda dos restantes entrevistados, foi cancelada uma e realizada outra por e-mail.
Apesar dos esforgos, ndo foram obtidas respostas ao pedido de entrevista junto do
Banco de Cabo Verde, enquanto entidade supervisora das atividades bancarias. As
entrevistas foram gravadas e transcritas, posteriormente, para analise. Para corroborar os
dados recolhidos durante as entrevistas e sustentar os resultados, foram ainda recolhidos

e analisados documentos organizacionais relevantes.

Yin (2009) evidencia que a unidade de analise para um estudo de caso pode ser a
economia de um pais, uma industria no mercado mundial, uma politica econémica, o

comeércio ou o fluxo de capitais entre os paises. Devido a abordagem holistica que €
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pretendida, a unidade de analise do presente estudo resume-se ao e-banking em Cabo
Verde.

Os dados das entrevistas transcritas e 0s documentos facultados pelas organizacGes
foram analisados com recurso a ferramenta de software de analise de dados qualitativos,
MaxQDA. As informagdes recolhidas foram analisadas de acordo com o padréo
combinado de Yin (2011), no qual faz-se a comparagdo dos padrbes da base empirica

com os previstos da teoria preconizada.
3.1. As Organizacdes Participantes

O Banco Comercial do Atlantico (BCA) foi criado em 1993, como resultado da
separacdo das vertentes comercial e de supervisédo desempenhadas pelo Banco de Cabo
Verde (BCV), desde Setembro de 1975. O BCA mantém a sua posicao de lideranca no
sector bancéario cabo-verdiano, como banco de referéncia nacional e nos principais
mercados de emigracdo cabo-verdiana. Com quotas de mercado em termos de créditos e
depésitos de (40,8%) e (45,1%)? respetivamente, esté presente em todas as ilhas e em
vinte concelhos do arquipélago. O BCA foi o precursor no e-banking com o BCA
DIRECTO, em 2003. O servico tem mantido a tendéncia de crescimento, evidenciada
nos ultimos anos, em termos de utilizacdo e nimero de adesdes, (14%) no volume de

transacdes e (70%) no niimero de operacdes realizadas?® (BCA, 2013).

A Caixa Econdmica de Cabo Verde (CECV) presente em oito ilhas e dezoito concelhos,
presta servicos bancarios através dos Correios de Cabo Verde nos concelhos onde ndo
possui estrutura propria. O servico CAIXAnet introduzido em 2006, registou um
aumento notério (54%) no numero de adesdes, (160%) no numero de transacdes e
(3,42%) nos valores movimentados (2012/ 2011). De acordo com 0 nosso entrevistado,
“A Caixa foi, primeiramente, um banco estatal. Em 1988, transformou-se numa
institui¢do financeira publica. Foi privatizada em finais de 1999 (...). A Caixa é uma
referéncia no setor das TIC, com uma aposta muito forte em solugbes que implicaram
avultados investimentos em Tecnologias de Informacdo. A quota do mercado é de 32%,
com 31% no crédito e 33% no deposito, a Unica instituicdo, em Cabo Verde, com duas
certificagdes 1SO 9001 e ISO 27001, o que demonstra a aposta na gestdo da Qualidade

e Gestéo dos Sistemas de informacéo .

*! Referente ao ano 2012
% Dados de 2012 em relacdo a 2011



15

O Banco Interatlantico (BI) assume-se como o parceiro de referéncia dos cabo-
verdianos residentes e emigrantes. Constituido em 1998 como uma sucursal da CGD?*,
este escritorio passa, em 1999, a banco de direito cabo-verdiano, pertenca em 70% da
CGD e 30% de acionistas privados locais. O BI, presente em todas as ilhas e em
dezasseis concelhos, reconhece ser um banco essencialmente vocacionado para
negdcios. A quota do mercado é de (13,26%)%, com (13,67%) no crédito e (13,46%) no
depdsito. O BIn@net criado em 2006, tem tido um notavel aumento do numero de

adesoes, aproximadamente 10.000 registos (2013) de acordo com 0 nosso entrevistado.

Representando os trés maiores bancos comerciais, as suas experiéncias com a adoc¢édo do
e-banking sdo suscetiveis de serem representativas da situacdo da adocdo entre os
bancos domésticos, em Cabo Verde.

A recolha de dados e-banking no contexto ambiental foi conseguida gracas a visdo e
perspetiva partilhadas pelos gestores das cinco organizacbes ndo bancarias
entrevistadas, designadamente ANAC?®, SISP, CVT?’, Camara de Comércio Sotavento
e universidade Jean Piaget. Estas organizagOes tém tido um papel fundamental no
desenvolvimento das transacOes eletronicas e do proprio e-banking, em Cabo Verde.
Com base nos critérios definidos, foram elaborados os perfis dos entrevistados (Quadro
3.0).

** Caixa Geral de Depositos
%> Dados referentes a Novembro 2012

% Agéncia Nacional das Comunicagdes
27 Cabo Verde Telecom
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Canais

Cargo do | Breve Descrigdo Sector

Participante

CEO Como Presidente do Conselho de Administracdo, é responsavel pela estratégia do e- | Banca
banking.

Coordenador Coordena a gestdo da carteira de clientes e-banking e implementa a estratégia comercial | Banca

Novos Canais do e-banking.

Gestor Novos Responsavel pela gestédo de clientes do e-banking. Banca

Administrador
Geral

Responde pela implementagao de politicas TIC e de estratégias de inovacéo tecnoldgica
na universidade.

Ensino e Inovagéo

CEO

Autoridade de regulagdo das comunicacBes eletronicas, de politicas de seguranga
eletrénica e e de estratégias de desenvolvimento da banda larga fixa e mével.

Regulacéo das
Comunicagdes

Secretario Geral | Enquanto associacdo comercial, é responsavel pela dinamizacdo de inicitivas do | Comércioe
comércio eletronico junto das empresas, em estreita parceria com outras entidades. Industria
CFO/CO0 Responsével pela estratégia comercial da banda larga fixa e mével. Operador

Comunicagdes

Diretor Geral

Responsavel pela estratégia para o desenvolvimento dos meios e sistemas de pagamentos
eletrénicos junto dos bancos.

Sociedade
Interbancéria

4. ANALISE E RESULTADOS

Nesta sec¢do, sdo apresentados e discutidos os resultados do estudo, tendo em conta 0s

pontos-chave identificados nos contextos tecnolégico, organizacional e ambiental.

4.1. Contexto Tecnoldgico

Sendo Cabo Verde um pais insular, através de um computador com acesso a Internet, o
e-banking permitiu aos bancos aproximarem-se dos clientes, eliminando barreiras

geograficas.
4.1.1. Vantagem Relativa

De acordo com os entrevistados, a introducdo do e-banking refletiu-se na reducdo das
filas de espera através da conveniéncia, facilidade de uso e de acesso aos servigos
bancarios. Exemplificando, um entrevistado referiu que “Potenciar o relacionamento
com os clientes, principalmente os que por algum motivo estdo impossibilitados de se
dirigem a uma agéncia, sobretudo emigrantes. (...) Necessidade dos clientes efetuarem
transacOes fora do horario normal de funcionamento dos balces, (...) utilizar os
servicos a qualquer hora e em qualquer lugar ”. Os principais beneficios identificados
incluem a melhoria da satisfacédo do cliente, ganhos de eficiéncia e reducao de custos.
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O e-banking contribuiu, substancialmente, para a melhoria organizacional através da
automatizacdo dos processos de negdcios, permitindo aos bancos enfrentarem com
sucesso 0 aumento do volume de transacGes bancérias, sem impactos significativos nos
custos de pessoal, como revelado por um dos entrevistados: “Acreditamos na aposta
feita no e-banking, garantindo que o nosso banco ndo perdesse a quota de mercado
(...). O reforgo do branding da instituicdo, reconhecida hoje em dia como o banco mais
moderno, (....) e igualmente, menor necessidade de recrutamento ao nivel de recursos

humanos .

A literatura existente refere que os beneficios diretos percebidos na adocdo do e-
banking para as instituicbes bancarias incluem reducgdo de custos operacionais, melhoria
organizacional, ganhos de eficiéncia e rentabilidade (Lu et al. 2005; Kuan & Chau,
2001). Os beneficios indiretos referem-se a oportunidade ou beneficios intangiveis, tais
como o aumento da satisfacdo do cliente, através de melhores servicos, melhor

experiéncia bancéria e satisfacdo das suas necessidades em mudancas de estilo de vida.

Os resultados do presente estudo indicam que os beneficios percebidos e obtidos, a
partir das iniciativas e-banking, é uma das razdes fundamentais da ado¢do pelos bancos
entrevistados e corroboram estudos anteriores (Albadvi & Gharaee, 2009;
Angelakopoulos & Mihiotis, 2011).

4.1.2. Compatibilidade

Os bancos entrevistados automatizaram determinadas tarefas, disponibilizando um
leque de funcionalidades de e-banking que tém aumentado, gradualmente, ao longo dos
anos. De acordo com um dos entrevistados: “(...) Vamos continuar a apostar no e-
banking pois, a competitividade do pais passa, claramente, pela implementacdo das
melhores solugdes e praticas de servicos eletronicos, caso contrario dificilmente Cabo
Verde ira ganhar competitividade, face aos restantes paises”.

Atualmente, ndo existem estatisticas oficiais que nos permitam apurar o total de clientes
Internet banking no pais. Segundo o BCV, em 2012, o nimero de transagdes Internet
banking cresceu 54,4% (em relacdo a 2011), sendo o aumento referente as operacGes de
movimentacdo de fundos de 4%. O canal Internet banking é utilizado, habitualmente,
em operacOes de consulta de saldos e movimentos. Os cabo-verdianos continuam a

preferir o canal ATM na movimentacdo de fundos, em particular levantamentos. S&o
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apresentados no Quadro 4.1., os indicadores de utilizacdo dos canais on-line no pais, por

tipo de operacao.

Quadro 4.1 - Indicadores de utilizacdo dos canais on-line 2012 (Fonte BCV)

Ranking | Canal/Tipo de operagoes N° de Peso Valor (milhdes | Peso
Transagdes | Global® | ECV) Global®

! ATM — Movimentagéo fundos 5.678.419 33,65% 28.196,10 | 56,64%
2 POS — Compras 3.758.617 | 22,271% 15.433,30 | 31,00%
8 ATM - Sem movimentacdo de fundos 3.569.709 21,15% - -
4 Internet Banking — Consultas 3.420.291 20,27% - -
> Televinti4 — Movimentagéo fundos 234.353 1,39% 1191 | 0,24%
° Internet Banking - Movimentacéo fundos 142.210 0,84% 5.883,40 | 11,82%
! Televinti4 - Sem movimentacéo fundos 72.452 0,43% - -
’ Portal Rede Vinti4 - Movimentagao fundos 1.382 0,01% 146,8 | 0,29%
9 Portal Rede Vinti4 - Sem movimentacéo

fundos - - - -

Total 16.877.433 49.778,80

Conforme referem Dearing & Meyer (1994), os individuos tendem a adotar tecnologias
que sdo compativeis com as anteriormente adotadas e utilizadas. Este resultado é
consistente com o estudo de Eastin (2002), onde a experiéncia de utilizacdo dos
telefones para fazer compras influenciou, de forma positiva, a ado¢do das compras on-
line e do e-banking. Com base nos indicadores de utilizacdo dos canais eletronicos
apresentados, constata-se que o impacto do sucesso na utilizacdo do canal Rede Vinti4

ndo teve o devido eco na adogdo do e-banking.

Verifica-se que, em Cabo Verde, os clientes ndo tém acesso a call centers e os canais de
suporte web existentes sdo pouco sofisticados, ndo havendo um sistema integrado de
gestdo de solicitacdes. De acordo com um dos entrevistados, os clientes utilizam,
preferencialmente, os balcdes no esclarecimento ou suporte na realizacdo de operacoes
e-banking, em detrimento da utilizacdo regular dos sistemas self-service. A adogéo do e-
banking pelos bancos deve assegurar a implementacdo de ferramentas e tecnologias
necessarias para integrar o front-end com a arquitetura corporativa e sistemas
transacionais do back-end (Gartner, 2013a). Esta dualidade (self-service transacional e
servigo ao cliente na Web) é um sinal de amadurecimento do mercado e as organizagoes

devem ter em conta os meios apropriados para a sua implementacéo (Gartner, 2013a).

28 Nictrilng i AR - ~ . 5
Distribuicdo percentual do nimero de transagdes por canal/tipo de operagdo
2 Distribuigao percentual do valor transacionado por canal/tipo de operagdo
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A adogdo de novas tecnologias pode trazer mudangas significativas nas préticas de
trabalho nas empresas, € a resisténcia & mudanca é uma reacdo organizacional normal
(Premkumar & Roberts, 1999). Assim sendo, € de extrema importancia que as

mudancas sejam compativeis com os valores e crencas da organizacao.

Os resultados do nosso estudo revelam que inadequadas ferramentas e tecnologias que
suportam 0 servi¢co ao cliente, constituem uma barreira ao desenvolvimento do e-

banking e séo consistentes com estudos realizados anteriormente (Jacobs, 2013).
4.1.3. Complexidade

Conforme refere um dos entrevistados, apesar da vontade e motivagédo, por parte dos
colaboradores, em avancar com solugcdes de e-banking, os servicos de consultoria
externa foram fundamentais na implementagdo do e-banking, pelo que, o banco
pretende capacitar os seus colaboradores em competéncias TIC, para liderarem futuros
projetos de sistemas de informacdo e, em particular, relacionados com as transacoes
eletronicas. A complexidade da tecnologia cria maior incerteza na implementacdo bem-
sucedida e aumenta o0 risco na decisdo de adogdo da mesma (Premkumar &
Roberts,1999).

Os nossos entrevistados defendem que o CE, em Cabo Verde, € ainda incipiente,
contribuindo para que muitos cabo-verdianos ndo tenham habitos digitais de transacdes
eletronicas. A titulo de exemplo, um dos entrevistados sublinhou gque “a maior barreira
na utilizacdo do e-banking é o conhecimento; falta de suporte na divulgacdo do
potencial da Internet. (...) Os bancos devem ter um papel pedag6gico, em conjunto com
as Camaras de Comercio e outras instituicbes para poderem educar os operadores
(empresas) a tirarem proveito do sistema. Se 0s bancos avancarem com ofertas de
servico de maior complexidade, somos de opinido que as pessoas deverdo ser
educadas .

Tratando-se de transacGes eletronicas, o medo do novo e do desconhecido, a
desconfianga na utilizagdo da Internet por parte de potenciais utilizadores, pelo facto de

ndo existir uma pessoa fisica do outro lado, confirmam a baixa literacia digital no pais.

Os resultados do estudo evidenciam que a complexidade aumenta com a auséncia de
habitos digitais de transagdes eletronicas, constituindo este um fator de risco ao

crescimento do e-banking, em Cabo Verde. Estes resultados reforcam as conclusfes de
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estudos anteriores, realizados em paises em desenvolvimento (Angelakopoulos &
Mihiotis, 2011; Garau, 2005).

4.2. Contexto Organizacional

A adocdo da inovacao tecnoldgica, pelas organizacgdes, pode ser influenciada por varios
fatores. Pela sua relevancia, foram incluidos a dimensdo da empresa, 0s Recursos

Humanos e Financeiros e 0 comprometimento da gestéo de topo.

4.2.1. Dimensao da Empresa e Recursos Humanos/Financeiros

Reconhecida a elevada concentracdo no setor bancario, os trés maiores bancos em
termos de quota de mercado foram, entre 2003 a 2006, os primeiros a adotar o e-
banking. Um dos entrevistados sublinhou que, “Significativos investimentos foram
feitos, pelo banco, na drea das TIC, projetando a moderniza¢do dos servigos (...).
Sendo um pais de emigrantes, o peso da diaspora foi determinante na adocéo do e-
banking e reforgou a aposta no crescimento deste segmento em particular”. O mesmo
referiu ainda que o banco tem apostado em projetos de valorizacdo dos recursos
humanos, evidenciando a eficiéncia e o alinhamento as melhores praticas internacionais,

como forma de acesso a determinados segmentos e reforco da quota de mercado.

As organizacGes diferem na sua tendéncia em adotar a inovacdo tecnoldgica (Grover,
1993; Crook & Kumar, 1998). A dimensdo da empresa tem sido, amplamente,
reconhecida como um fator importante na determinacdo da capacidade de uma
organizacdo em adotar uma inovacéo, bem como potenciar os seus beneficios (Salwani
et al., 2009; Andersen et al., 2003).

Um dos entrevistados realgcou a existéncia de projetos em carteira de valorizagcdo de
competéncias como o “Know How”, responsavel pela formagdo on-job em bancos
parceiros no exterior e “Oficina do Futuro”, este focado no desenvolvimento de projetos
de inovacdo em parceria com outras instituicdes do pais. O mesmo reconheceu a
importancia dos investimentos em TIC para a organizagdo bancaria, “Recursos
financeiros significativos tém sido canalizados, pelos bancos, em investimentos TIC.
Dos maiores investimentos feitos pela empresa durante os Gltimos anos, de referir a
construcdo de um data center de raiz, uma referéncia no pais, e uma forte aposta na

qualidade e sustentabilidade do banco, sistemas bank manager para a gestdo bancaria,
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(...), sistemas de backups, sistema de gestdo documental, certificagdo 1ISO 27001 em

gestéo de seguranca da informacao (...)".

De acordo com a literatura, recursos humanos e financeiros constituem um fator
importante na facilitacdo da adocdo da inovacdo pelas organizacdes e é positivamente
relacionado com a dimensdo da empresa (lacovou et al., 1995, Kuan & Chau, 2001).
Efetivamente, espera-se a disponibilidade de recursos financeiros nas empresas que
adotam o e-banking, e que as instituicbes bancérias tenham as capacidades e
competéncias necessarias para desenvolver e apoiar este tipo de iniciativas. Os
resultados do presente estudo reforcam a importancia dos recursos humanos e

financeiros como fator de desenvolvimento do e-banking, pelos bancos cabo-verdianos.
4.2.2. Comprometimento da Gestédo de Topo

Os gestores dos bancos entrevistados foram unanimes em reconhecer a existéncia de um
elevado comprometimento da gestdo de topo, o que motivou a introducéo do e-banking.
Referindo-se ao plano estratégico da empresa para o quadrienio 2013/2016, um dos
gestores frisou, “(...) A eficiéncia, que sera o eixo central durante os proximos 4 anos e
0 aumento da quota de mercado. Por Gltimo, o eixo da internacionalizacdo, pois, Cabo
Verde depende do exterior do ponto de vista econdémico, comercial, do conhecimento e
de uma maior aproximacdo ao segmento emigrante”. O mesmo afirmou que as
iniciativas do e-banking tém tido um envolvimento direto da gestdo de topo, criando as
condicGes para que a difusdo das tecnologias seja transversal as varias areas da
organizacao. Através da afetacdo de um administrador da area como sponsor de projetos
relacionados com o e-banking, tem sido possivel envolver e motivar todos o0s

colaboradores da organizacéao.

Os entrevistados estdo convictos do comprometimento da gestdo de topo, através do
apoio as iniciativas de virtualizacdo dos servicos e desmaterializacdo dos processos,
visando o impulso a inovacdo e modernizacdo das infraestruturas fisicas, tecnologicas,
dos processos de negocios, estrutura organizacional e valorizacdo dos recursos

humanos.

Refere a literatura que, se a gestdo de topo for assertiva e comprometida nas suas
decisbes sobre a adocdo do e-banking, € provavel que a mesma ocorra com Sucesso

(Scupola, 2003; Crook & Kumar, 1998). Estudos anteriores concluiram igualmente que
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0 comprometimento da gestdo de topo de uma organizacdo é comumente identificado
como um fator importante na adocdo de qualquer tecnologia numa organizacéo.
Adicionalmente, com o suporte da gestdo de topo através da disponibilizacdo dos
recursos necessarios, a tendéncia da organizacdo em adotar o e-banking ou qualquer

outra nova tecnologia serd melhorada (Scupola, 2003; Crook & Kumar, 1998).

4.3. Contexto Ambiental

Desempenhando um papel fundamental na sociedade cabo-verdiana, os bancos tém
demonstrado total comprometimento no processo de desenvolvimento econémico e
social do pais, ambicionando serem uma referéncia do ponto de vista dos clientes,
regulador, colaboradores do setor bancario e de uma forma geral, junto de todos os
stakeholders. Cinco fatores relevantes sdo incluidos na nossa framework: pressao
competitiva, suporte governamental, quadro legal, infraestrutura nacional TIC e cultura

nacional.

4.3.1 Pressdao Competitiva

Os bancos cabo-verdianos tém apostado, cada vez mais, no reforco da posicdo
competitiva. E evidente, a forte concorréncia existente entre os dois maiores bancos,

sendo constante a preocupacdo em manter e reforcar a quota do mercado.

Um dos gestores afirmou que a solucéo e-banking atual é standardizada, as ofertas em
termos de funcionalidades sdo muito similares entre os varios concorrentes e deve-se,
em parte, a dimensdo do mercado. Consulta de saldos e movimentos, transferéncias
bancérias, pagamentos de servicos, carregamentos de telemdveis, simulacdo de créditos,
gestdo de contas a prazo e requisicdo de cheques constituem as principais
funcionalidades disponiveis.

Constata-se alguma diferenciacdo nos precos praticados pelos bancos, nas operacdes e-
banking de transferéncia nacional (0 a 250 ECV®) e de requisicéo de cheques (95 a 150
ECV). Verifica-se que contrariamente a oferta noutros mercados, ndo existem servigos
de subscricdo de produtos financeiros, consulta de informagédo contratual, pagamento
antecipado e de alteracdo do limite/modalidade dos cartdes de crédito, subscrigdo de

seguros, entre outros.

%% Escudo Cabo-verdiano
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Os nossos entrevistados reconhecem que os desafios neste momento sdo outros e
passam, sobretudo, pela melhoria da satisfacdo do cliente através de elevada qualidade e
exceléncia na experiéncia de utilizacdo dos servicos bancéarios, reducdo efetiva dos
custos operacionais e promog¢do da inovacao, o que obriga a necessidade de se adaptar o

modelo atual do e-banking.

Os resultados do nosso estudo evidenciam que a pressdo competitiva tem sido um
importante driver no desenvolvimento do e-banking, em Cabo Verde, e sdo consistentes
com estudos anteriores (Laforet & Li, 2003; Lu et al., 2005) que concluiram que,
comumente, as organizagdes adotam inovacOes tecnologicas para melhorar a qualidade
dos produtos e servicos e satisfazer os clientes, como resposta a pressao competitiva do

ambiente.
4.3.2. Suporte Governamental

O governo, através do PESI e do PAGE®, tem apoiado a modernizacdo e webizagdo dos
servicos do Estado e das empresas. Na opinido dos entrevistados, o sucesso da
implementacdo da governagdo eletronica no pais é inquestiondvel. No entanto, o
impacto das medidas nas empresas tem sido minimo. No contributo ao desenvolvimento
da economia digital, os mesmos defendem que o governo deve ser o agente facilitador
do processo, para que 0s bancos em conjunto com outras instituicbes possam
desenvolver os servicos e-banking e contribuir para o aumento da literacia digital no

pais.

O Banco Central, responsavel pelas politicas de desmaterializacdo da moeda, tem tido
pouca sensibilidade para as questfes relacionadas com as tecnologias e seguranca da
informacdo exigidas para as transac@es eletrénicas, limitando-se as questdes financeiras
proprias do setor. A ANAC, focada no desenvolvimento do setor das TIC, tem-se
preocupado com as tematicas proprias do setor. Os nossos entrevistados acrescentam
que ha necessidade de criacdo de politicas governamentais que consubstanciem as

iniciativas de promocéo do CE e do préprio e-banking, no pais.

A baixa taxa de penetragdo do servigco Internet no pais €, igualmente, apontada como
uma das barreiras ao crescimento do e-banking. Embora a correlagdo entre o PIB per
capita e o nivel de penetracdo da banda larga, em Cabo Verde, esteja francamente acima

%1 plano de Agéo da Governagdo Eletrénica
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de varios paises, sobretudo nos ultimos 2 anos, a taxa de penetracdo da banda larga
movel de 22,5% (UIT, 2012) é considerada baixa, comparativamente @ média dos paises
europeus (67,5%) e dos paises desenvolvidos (74,5%) e elevada, em relagdo a média em
Africa (10,9%). A taxa de penetracdo da banda larga fixa de 3,8% (UIT, 2012) é
considerada baixa, comparativamente a média dos paises europeus (27%) e dos paises
desenvolvidos (27,2%) e elevada, em relagio a média em Africa (0,3%).

O custo elevado dos equipamentos terminais é indicado como outra das barreiras a
adocdo do e-banking, principalmente nas familias de baixa renda. O pais implementou,
no passado, programas para facilitar o acesso a computadores pelas familias, estudantes
e emigrantes. Em Fevereiro de 2014, foi apresentado o Plano Estratégico Nacional da
Banda Larga, projeto ancora do PESI, perspetivando a progressdo de um dos sectores

chaves da sociedade de informacao, a conectividade e acessibilidade.

O custo elevado do servigco internet, principalmente no segmento empresarial, é
assinalado como outra das barreiras. De acordo com a UIT (2012), Cabo Verde foi o 6°
pais africano, na acessibilidade dos precos banda larga fixa (33.33USD), num ranking
liderado por Seychelles. A nivel global foi o 66° na banda larga mével pré-pago (11.2
$USD) e 94° na banda larga mével pés-pago (20.0 $USD)*?, ranking liderado pela
Austria. Um dos entrevistados reconheceu que, “Acreditamos que o custo de qualquer
servico em Cabo Verde tem a ver com a condicdo geografica, economias de escala e
custos de contextos. (...) A empresa tem um desafio enorme por enderecar que é uma
oferta banda larga adequada ao mercado empresarial (..)Os custos para 0 segmento
empresarial tém descido e tém margem para descer mais.(...)".

Segundo o relatério da ONU (2013), paises como o Brasil incluiram no Plano
Estratégico da Banda Larga a reducdo de taxas nos servicos e equipamentos de
telecomunicacdes, visando potenciar a acessibilidade, estimular o investimento e, em

ultima analise, aumentar a penetracdo da banda larga.

Os resultados do nosso estudo revelam que a falta de suporte governamental constitui
um risco ao desenvolvimento sustentavel do e-banking, em Cabo Verde, e estdo em

linha com estudos anteriores (Albadvi & Gharaee, 2009).

32 -
Pregos de acesso via PC
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4.3.3. Quadro Legal

Os bancos entrevistados reconhecem que, em Cabo Verde, a legislagdo e a
regulamentacdo do CE e, em particular, do e-banking sdo ainda muito incipientes. Na
verdade, ndo existe regulamentacdo especifica do e-banking pelo que, os bancos
estabeleceram normas internas que regulamentam a disponibilizacdo dos servicos aos
clientes. Em Portugal, questdes regulamentares importantes supervisionadas pelo Banco
de Portugal e CMVM?*®, relacionam-se com a inclusdo do servico internet banking nos
servigos minimos bancarios, abertura ndo presencial de contas de depositos, contratos a

distancia relativos a servicos financeiros, regras sobre precarios, etc.

Contrariamente as boas praticas, em Cabo Verde uma operacdo e-banking de
transferéncia bancéria apresenta o custo do servico apés a conclusdo da operagdo, pondo

em causa o dever de transparéncia e de informac&o prévia dos custos ao cliente.

A resisténcia dos clientes em utilizar os servigos bancarios por questfes de seguranca,
constitui o maior desafio ao crescimento do e-banking, em Cabo Verde. Os bancos
aguardam a disponibilizagdo da certificagdo digital para introducdo de novas
funcionalidades e aumento da seguranca nas transacdes online, permitindo a
identificacdo clara das partes envolvidas, bem como integridade e confidencialidade dos
dados, de acordo com o seguinte trecho da entrevista, ““(...) Espera-se que a entidade
supervisora possa regulamentar o e-banking durante os proximos tempos, e regular as
questdes relacionadas com a fraude eletrdnica (cibercrime), para se poder entrar numa

nova fase de desenvolvimento do e-banking, no pais”.

A seguir, apresentamos as principais iniciativas sobre a legislacéo e regulamentacao das
TIC em Cabo Verde (Quadro 4.11).

33 Comisséo do Mercado de Valores Mobiliarios
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Quadro 4.11 - Iniciativas, legislacéo e regulamentacéo das TIC em Cabo Verde
NO o a - e -
Principais Iniciativas Ano
Legislacdo sobre Protecdo de Dados 2001
2 Programa Estratégico para a Sociedade da
Informacao 2005
3 Plano de Accdo da Governacgdo Eletrénica 2005
4 Regulamentagdo da Assinatura Eletronica 2007
5 Regulamentagdo da Fatura Eletronica 2007
6 Regulamentagdo da Certificagdo Digital 2009
! Legislacdo sobre Rede de Acesso nos Edificios 2013
8 Plano Estratégico para a Banda Larga Em curso

Estudo realizado por (Tan & Ouyang, 2002) demostrou, igualmente, que a falta de
legislacdo constitui uma barreira que influencia a ado¢do do e-banking, pois, despoleta
alta incerteza e falta de confianca entre os clientes, impedindo severamente 0 seu

crescimento.
4.3.4. Infraestrutura Nacional TIC

Na opinido dos entrevistados, as infraestruturas tecnoldgicas impulsionaram a adogao
do e-banking, tendo a Cabo Verde Telecom facilitado o processo de implementacdo do
servico no pais, “Em termos estratégicos, o pais pretende dotar-se de infraestruturas
moveis e fixas, completamente banda larga para suportar a integracao dos servigos das
operadoras, das empresas, das autarquias locais e do proprio Estado, através da
governacdo eletrénica. (...) o projeto da rede wimax®* ird complementar as operadoras,

nas localidades onde o custo do acesso a Internet ndo é viavel ”.

Em decorréncia da lei que regula a contratacdo eletrénica, investimentos foram feitos
em infraestruturas das chaves publicas, com o objetivo de se converter 0s servigos
fisicos em digitais. O e-commerce, e-banking e e-government, servicos que utilizam
transacdes eletronicas passardo a ser feitos de forma segura. A destacar ainda, a
operacionalizacdo do data center, preparado para prestar servicos ao Estado e as
empresas nacionais e internacionais e ainda, o projeto do parque tecnologico, um grande
investimento onde o Estado quer ter uma parceria com 0s privados na promocao da

inovacdo tecnoldgica.

* World Interoperability for Microwave Access
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Em relagéo ao investimento privado, um dos entrevistados acrescentou que, “O recente
investimento da Cabo Verde Telecom numa rede MPLS®®, uma rede de fibra ética (...)
quase completamente IP*®, ir4 congregar as redes tradicionais e as redes IP. Com a
rede em funcionamento, sera possivel um upgrade para aumentar a capacidade quer

nacional (de 100 Mbps para 80 Gbps), quer internacional .

A literatura existente sustenta que sem niveis de desenvolvimento e qualidade
adequados de infraestrutura TI num pais, a ado¢do e o uso ndo podem florescer
(Scupola, 2003; Efendioglu & F.Yip, 2004). Um dos entrevistados afirmou que, o pais
ja investiu bastante e estdo criadas as condi¢Ges para a melhoria das infraestruturas de
telecomunicacbes nos edificios e residéncias. Atualmente, as operadoras
telecomunicacdes responsabilizam-se pelas infraestruturas até aos edificios e ndo,
propriamente, no interior dos edificios. O Governo esta a preparar a legislacdo para que
as imobiliarias ou os cidaddos ao construirem, sejam responsaveis pela instalacdo da
fibra dtica nos respetivos edificios. Em suma, esta estratégia de infraestruturacdo da
banda larga devera suportar 0s servicos a longo prazo. Numa perspetiva de crescimento,
a estratégia no que toca a infraestruturacdo das TIC durante os proximos tempos passa
por investir em redes de 42 geracdo. O Presidente da ANAC foi perentorio em afirmar:
“Ndo vejo outro setor, em Cabo Verde, com infraestruturas tdo modernas como o setor
das telecomunicacbes”. O mesmo frisou que para 0 sucesso da boa gestdo das
infraestruturas tecnoldgicas referidas anteriormente é necessario gerar-se maior trafego

nas redes, os utilizadores estarem online e existir uma maior oferta de servicos.

Estudos anteriores concluiram, igualmente, que as infraestruturas TIC sdo fundamentais
no impulso ao desenvolvimento dos servigos e-banking (Albadvi & Gharaee, 2009;
Kurnia et al., 2010).

4.3.5. Cultura Nacional

De acordo com o BCV, o Internet banking tem-se posicionado, enquanto canal
bancério, pela sua importancia como meio de acompanhamento e controlo das contas de
depdsito a ordem. Os nossos entrevistados defendem que dada a sua natureza
desconfiada, os consumidores cabo-verdianos, instintivamente, suspeitam de tudo o que

é novo e ndo comprovado. O e-banking ao lidar, diretamente, com o rendimento pessoal

% Multi Protocol Label Switching
% Internet Protocol
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dos consumidores, contribui para o aumento do sentimento de desconfianga. A
resisténcia dos clientes em utilizar os servigos justifica-se, em parte, pelo tipo de
negocios informais que sdo feitos, em Cabo Verde, havendo uma grande necessidade de
se dispor do dinheiro fisico, através de operacGes de levantamentos nas maquinas ATM
ou balcGes. Na verdade, a cultura nacional faz com que, atualmente, a promocao do e-
banking seja extremamente dificil. Como resultado, os bancos cabo-verdianos
enfrentam, significativamente, maiores desafios na promocdo dos servigos e-banking,

em comparagdo com os seus homologos em paises desenvolvidos.

Estudo recente concluiu que a cultura de desconfianca faz com que os esforcos de
marketing para atrair clientes ndo tenham os resultados esperados, e 0s bancos nao
consigam convencer 0s consumidores da sua credibilidade (Kurnia et al., 2010). Cabo
Verde é um pais, marcadamente, formado por jovens e com uma taxa de analfabetismo
de 14,7% (INE, 2012), considerada reduzida comparativamente a maioria dos paises do
continente africano. Estas caracteristicas demogréaficas e sociais constituem uma
dimensdo de mercado potencial bastante atrativo. Torna-se fundamental que os clientes
percebam que as plataformas bancarias on-line sdo seguras, e que as transacdes na
Internet possam substituir uma grande parte dos canais tradicionais, que tornam as
transagcdes mais caras para clientes e bancos. Esta observacdo reforca os resultados
encontrados, em estudos anteriores, sobre a avaliacdo da perce¢do do e-banking pelos
consumidores (Laforet & Li, 2005; Zhao et al.; 2008; Kurnia et al., 2010).

Os principais drivers e barreiras do e-banking identificados no nosso estudo sdo

resumidos no Quadro 4.111.
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Drivers | Resp” | Barreiras | Resp
Contexto Tecnoldgico

Beneficios Externos

Conveniéncia 3/3 Relutancia dos Clientes por Questdes de | 3/3
Seguranca

Disponibilidade 3/3 Inadequadas Ferramentas e Tecnologias |2/3
do Servico ao Cliente

Proximidade 3/3 Baixa Taxa de Penetracdo da Banda 6/8
Larga

Facilidade no Acesso aos Servigos 3/3 Baixa Literacia Digital 6/8

Bancarios

Melhoria da Satisfacéo do Cliente 2/3 Custo Elevado do Servigo Internet 5/8

Operacdes Gratuitas ou a Menor Custo 2/3 Custo Elevado dos Equipamentos 3/8
Terminais

Celeridade 1/3

Beneficios Internos

Melhoria Organizacional 3/3

Reducdo de Custos Operacionais 3/3

Reforco da Marca 3/3

Diminuicéo de Filas de Espera 2/3

Menor Necessidade Recrutamento de RH | 2/3

Aumento da Quota de Mercado 1/3

Contexto Organizacional

Dimensdo da Organizacéo 3/3

Comprometimento da Gestdo de Topo 3/3

Disponibilidade de RH e Financeiros 33

Contexto Ambiental

Pressdo Competitiva 3/3 Inexisténcia de Quadro Regulamentar 3/3

Infraestrutura Nacional TIC 7/8 Fraca Articulacdo entre as Entidades
Reguladoras 5/6
Cultura Nacional 5/6
Auséncia de Politicas Governamentais | g/8

5. CONCLUSOES

Cabo Verde tem trilhado, ao longo dos ultimos anos, o caminho para a construcdo de

uma sociedade da informacéo sustentavel e de reducdo do fosso digital, sendo o PESI

fundamental para alcancar as metas do Desenvolvimento do Milénio. A sustentabilidade

da Sociedade da Informacdo requer a criagdo de um ambiente propicio e estimulante,

através de politicas claras de intervencdo, reforco da capacidade de regulacéo,

modernizagédo da legislacdo, criagdo de incentivos fiscais e outros.

A nivel global, ganhos na ado¢do do m-banking demonstram a promessa de um maior

crescimento, em 2014, tendo em conta que os consumidores, cada vez mais, incorporam

37 \y v , .
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0 uso de dispositivos méveis nas suas atividades diérias e os bancos, por sua vez,
investem nos canais moveis. Os dispositivos mdveis ou com acesso a Internet tém-se
tornado parte integrante da vida quotidiana dos cabo-verdianos, pelo que os bancos
deverdo continuar a apostar nos canais bancarios digitais e conseguir avangos em termos
de adocdo, em 2014.

O presente estudo, baseado na framework TOE, identificou um conjunto de barreiras,
adicionalmente aos drivers principais que impulsionam a adocdo do e-banking. Os
resultados fornecem insights sobre a situacdo atual e respetivas implicacbes no
crescimento do e-banking, em Cabo Verde, como um exemplo de um Pais de
Desenvolvimento Médio (PDM).

Consistentes com estudos sobre a adocdo desta tecnologia noutros paises em
desenvolvimento, as principais barreiras estdo relacionadas com o contexto ambiental,
especificamente o quadro legal e regulamentar, o suporte governamental, e os atributos
culturais que levam a relutdncia dos clientes em utilizar os servigos e-banking. As
ferramentas e tecnologias que suportam o servi¢o ao cliente e-banking constituem uma
das barreiras do contexto tecnoldgico, na medida em que os bancos nédo disponibilizam
call centers e servigos de suporte web robustos que permitam respostas de forma célere

e eficaz aos pedidos dos clientes.

Os resultados do estudo sugerem igualmente que, esforcos adicionais sdo exigidos ao
governo de Cabo Verde para conceber e promover legislagdes que protejam os clientes
e-banking, a fim de aumentar a conscientizacdo da sociedade sobre as legislacdes e
como as mesmas sdo aplicadas. Em particular, a fraude em que métodos de prevencdo
mais eficazes sdo ainda necessarios para a construcdo da confianca da comunidade e-
banking e de outras iniciativas de servicos eletronicos. Constata-se que existe pouca
articulacdo entre as entidades governamentais que respondem pela estratégia do e-
banking no pais. Faltam, evidentemente, uma visao critica e integrada e a consciéncia
do trabalho para uma causa comum. As autoridades cabo-verdianas devem estar
conscientes da importancia de um ambiente favoravel para o CE, através de
investimentos para reforcar as infraestruturas logisticas e TIC nacionais, leis e
regulamentos para protecédo legal das atividades do CE, e incentivos financeiros para o

e-banking, como fatores que impulsionam o investimento na Internet pelos bancos.



31

O BCV enquanto entidade supervisora devera assumir um papel pedagdgico junto da
sociedade e em estreita parceria com universidades, operadores de comunicagdes,
empresas de inovacdo tecnoldgica e outras instituicdes, na formacéo dos cidadaos para

usufruirem dos servigos e-banking.

A gestdo da inovacdo tecnologica, pelos bancos cabo-verdianos, devera envolver
investigadores das universidades nacionais na realizacdo de estudos de mercado que
visem contribuir para um maior conhecimento do e-banking. Este tipo de iniciativas ira
permitir ganhar a confianca dos consumidores e promover a literacia digital e

financeira, no pais.

Sendo o estudo realizado com os trés maiores bancos em termos de quota de mercado, a
generalizacdo das conclusdes do estudo é passivel de ser representativa da realidade do
sector bancario cabo-verdiano. Espera-se que a compreensdo das barreiras na adoc¢do do
e-banking identificadas, neste estudo, possa ajudar a delinear o melhor plano de acdes
para promover o seu desenvolvimento. Sera igualmente valioso para paises com
caracteristicas semelhantes a Cabo Verde, aumentarem a sua consciéncia e compreensao
dos beneficios do e-banking e de possiveis barreiras que irdo enfrentar ao longo da sua

adocao.

De referir ainda algumas implicacdes neste estudo para académicos e gestores nas areas
da adocdo do e-banking e da tecnologia do CE, em paises em desenvolvimento. A
maioria dos estudos sobre a ado¢do do CE, como compras online, m-commerce, Internet
banking, entre outros, tém sido geralmente conduzidos, a partir do ponto de vista dos
consumidores. Na verdade, o comportamento e a percecdo dos consumidores passam a
ser melhor compreendidos, através da inclusdo do ponto de vista dos prestadores de

Servigos.

Né&o obstante as conclusfes acima, esta pesquisa tem algumas limitacGes que devem ser
tratadas em trabalhos futuros. Os dados recolhidos compreendem apenas empresas
cabo-verdianas e 0s resultados deste estudo ndo podem ser traduzidos diretamente para
outros paises. Adicionalmente, uma melhor compreensdo serd necessaria através da
percecdo da adocdo do e-banking em Cabo Verde, na perspetiva dos consumidores.
Pesquisas futuras sobre a adogcdo de outras iniciativas eletronicas e em setores

estratégicos da economia em Cabo Verde seriam valiosas para complementar os
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resultados deste estudo. Tais estudos fornecem, igualmente, a légica de replicacdo
necessaria para melhorar a generalizacdo dos atuais resultados.

Os bancos necessitam estender a oferta de servigos as areas remotas, particularmente em
paises em desenvolvimento, e garantir acessibilidade a uma base de clientes seniores.
Paralelamente, uma nova geracdo de clientes, muitas vezes utilizadores intensivos de
tecnologias baseadas na WEB, esperam diversificacdo, rapidez e elevado grau de
conveniéncia por parte dos bancos (Abu-Shanab & Pearson, 2009). A afirmagdo da
Internet como canal de distribuicdo exige um grande esforco de reputacdo no setor,
tornando-se este um importante trunfo para os intermediarios financeiros. Embora os
grandes bancos possam reter algumas vantagens no futuro, a crescente demanda por
servigos financeiros serdo igualmente satisfeitos por novos operadores (Scupola, 2003).
Actualmente, num ambiente de negocios em constante mudanca, onde as forcas da
globalizacdo e desregulamenta¢do aumentam a concorréncia entre 0s bancos, nenhum
banco podera ignorar as implicagdes, oportunidades e problemas que advém das
inovacOes tecnoldgicas (Angelakopoulos & Mihiotis, 2011). Este entendimento serad
valioso na elaboracdo de estratégias apropriadas para promover a adogdo do e-banking e

do proprio comércio eletronico, em Cabo Verde.
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A. ANEXOS

Quadro A.l - Guido da entrevista as organizagdes bancarias

Dimensdes Id Questdes
Posicionamento no mercado | 001 | Descrevaa segmentacdo e o respetivo posicionamento no mercado.
Os servicos bancarios 002 | Quais os canais de atendimento ao cliente, existentes?
003 | Identifique os servicos de suporte ao cliente e-banking.
Tecnologias e competéncias | 004 | Quais os investimentos feitos em TIC pela empresa?
005 | Quais as competéncias (tecnoldgicas e de recursos humanos) em TIC existentes na empresa?
E-banking 006 | Identifique as principais motivagdes na adogdo do e-banking pela empresa.
007 | Descreva 0 modelo de negécio adotado para o e-banking.
008 | Identifique as barreiras na adog¢ao do e-banking.
009 | Quais foram as medidas adotadas para eliminar as barreiras?
010 | Quais as principais inovagdes do servico e-banking, durante os Gltimos anos (introducéo de novas
funcionalidades, otimizag&o dos servicos, ..)?
011 | Como avalia o grau de utilizacdo do e-banking pelos vossos clientes?
012 | De que forma séo recolhidos estes indicadores?
013 | Andlise dos principais indicadores estatisticos de utilizacdo do e-banking.
Beneficios versus custos 014 | Que balango faz dos beneficios internos e externos do e-banking?
Relacionamento com clientes | 015 | Quais tém sido os meios de divulgacéo do servigo e-banking?
016 | Na vossa perspetiva, qual tem sido o impacto do e-banking na eficécia e eficiéncia das empresas?
017 | Na vossa perpetiva, qual tem sido o impacto do e-banking no segmento particular?
018 | Descreva o papel dos emigrantes e a sua relagdo com o e-banking.
019 | Quais as principais preocupagdes em relacdo a regulamentacao do e-banking? Como avalia a
A regulamentacéo regulamentacéo deste servigo?
020 | Quais tém sido as vossas iniciativas em relagdo ao e-banking e a questdo da seguranga na Internet?
021 | Qual a vossa percegdo em relagdo a certificacdo digital e o respetivo impacto no desenvolvimento dos
servicos suportados pelo e-banking?
Perspetivas e novas 022 | As TIC e a mobilidade constituem hoje uma realidade em Cabo Verde. Como avalia a evolugéo do e-
tendéncias banking perante este contexto?
023 | Quais os desafios e perspetivas do e-banking, tendo em conta o atual contexto econémico de Cabo Verde?
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Quadro A.ll - Guido da entrevista as organiza¢des ndo bancérias

Dimensodes Id Questdes
A aposta na banda larga 001 | Quais os investimentos feitos em infraestruturas TIC?
002 | Como avalia a banda larga Fixa (cobertura, penetragdo, débitos)?
003 | Como avalia a banda larga Movel (cobertura, penetracdo, débitos)?
004 | Como avalia os indicadores da banda larga nos meios rurais(cobertura, penetracdo, débitos)?
A oferta da banda larga 005 | Quais as barreiras na adogdo da banda larga pelos clientes?
006 | Quais foram as medidas adotadas para eliminar as barreiras?
007 | Descreva os beneficios da banda larga para os cabo-verdianos.
008 | Quais tém sido os impactos da banda larga nas microempresas e PMES?
009 | Qual o perfil de utilizagdo da internet em Cabo Verde?
010 | Analise de alguns dados estatisticos sobre a banda larga.
O e-banking 011 | Navossa perspetiva, qual tem sido o impacto do e-banking na eficécia e eficiéncia das empresas?
012 | Navossa perspetiva, qual tem sido o impacto do e-banking no segmento particular?
013 | Descreva o papel dos emigrantes e a sua relagdo com o e-banking.
A agenda digital para Cabo Verde | 014 | Que balanco faz sobre o programa estratégico para a sociedade da informagdo em Cabo Verde?
015 | O plano estratégico nacional para a banda larga € ja uma realidade?
016 | Qual tem sido o papel da instituicdo no desenvolvimento da sociedade e economia digitais?
017 | Quais tém sido as iniciativas para inclusdo digital?
018 | Quais tém sido as iniciativas para promocao da literacia digital?
019 | Quais as parcerias de iniciativa tecnoldgica com o Estado, empresas e Universidades?
020 | Como perspetiva as TIC e o papel de Cabo Verde na CEDEAQ?
A regulamentagéo 021 | Quais as principais preocupagdes em relacdo a regulamentacéo da banda larga?
022 | Quais as principais preocupagfes em relacdo a regulamentacéo do e-banking? Como avalia a
regulamentacdo deste servi¢o?
023 | Quais as preocupacdes em relacdo a seguranca na Internet e que medidas foram levadas a cabo?
A seguranca na Internet 024 | Que avaliacdo faz das infraestruturas de chaves publicas criadas recentemente?
025 | Como perspetiva a utilizac8o da assinatura digital e o respetivo impacto no e-banking?
026 | Como perspetiva a mobilidade e o respetivo impacto na utilizacdo do e-banking?
Perspectivas e desafios 027 | Quais os desafios e perspetivas para a banda larga fixa e mével?
028 | Quais os desafios e perspetivas para 0 e-banking?
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Quadro A.l11 - Cabo Verde e o indice de Competitividade Global

Indicadores 2011 2012/2013
Populagdo 500.000

PIB (bilhdes USD) 1.9

PIB per Capita (USD) 3661

indice de Competitividade Global 122/144%
Instituicdes 57
Infraestruturas 114
Sofisticacdo do negocio 118
Fatores de inovagao e sofisticagdo 119
Inovacédo 120
Ambiente macroecondmico 121
Desenvolvimento mercado financeiro 121

Fonte: World Economic Forum (2012)

3 Posi¢do de Cabo Verde/Total de paises no ranking
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Quadro A.l1V - Cabo Verde - Indicadores Demograficos e Sociais

Indicador Valor Ano Fonte
Populacdo Residente 491.875 | 2010 INE
Populacdo Urbana 62% | 2010 INE
Populacdo Rural 38% | 2010 INE
Taxa Cresc. Médio Populagdo 1,20% | 2010 INE
indice Desenv.Humano (IDH) 0.586 | 2012 PNUD
Populacdo Idade < 24 54,40% | 2010 INE
Taxa de Alfabetismo (>=15 anos) 82,80% | 2010 INE
Taxa de Escolaridade >=Secundério 37% | 2010 INE
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