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RESUMO

RIBEIRO, lIsabella Furtado. SILVA, Maria Beatriz Souza da. Inteligéncia Artificial e suas
Tecnologias: uma analise dos impactos no setor bancario brasileiro. 2022.61f. Trabalho de
Concluséao de Curso (Graduagdo em Ciéncias Econdmicas) — Instituto Brasileiro de Medicina
Fisica e Reabilitacdo, Rio de Janeiro, 2022.

O presente trabalho tem o intuito de entender como o avanco da Inteligéncia Artificial e suas
tecnologias no setor bancario brasileiro vem alterando a dindmica do mercado dos Bancos, em
relacdo aos impactos sofridos pelos consumidores e instituigdes financeiras. Procuramos
analisar o comportamento dos clientes quanto a aderéncia das novas tecnologias e a
reestruturacdo das instituicGes a frente da adequacdo ao mundo moderno e as demandas de um
servico mais digital. Para alcancar os objetivos, o estudo consiste em uma pesquisa descritiva,
para evidenciar com clareza a movimentacdo do setor bancério brasileiro com o passar dos
anos. Com abordagem quali-quanti, adotamos o procedimento documental e bibliografico em
conjunto com a pesquisa de campo, para salientar os impactos da tecnologia do setor bancéario
do Brasil, que ao longo dos anos adotou novas estratégias tecnoldgicas para melhor atender o
mercado. Através das analises de dados da pesquisa de campo, realizada com consumidores dos
servicos bancarios, foi possivel analisar a aderéncia e confianca que os clientes possuem acerca
das modificagdes e atualizacdes tecnoldgicas que os bancos vém sofrendo. Além disso, o estudo
apresenta a visdo dos funcionarios de instituicdes financeiras, mediante a reformulacdo das
culturas dessas instituicdes e da dindmica de trabalho com a inser¢do acelerada de novas
tecnologias. Desta forma, finalizamos com uma reflexdo das consequéncias do crescente

movimento tecnoldgico no setor bancario.

Palavras-chaves: Inteligéncia Artificial, Banco; Tecnologia; Bancos Digitais; Setor Bancario

Brasileiro; Fintechs;



ABSTRACT

RIBEIRO, Isabella Furtado. SILVA, Maria Beatriz Souza da. Artificial Intelligence and their
Technologies: an analysis of the impacts on the brazilian banking sector. 2022. 61f. Trabalho
de Concluséo de Curso (Graduacdo em Ciéncias Econdmicas) — Instituto Brasileiro de Medicina
Fisica e Reabilitacdo, Rio de Janeiro, 2022,

This paper aims to understand how the advance of Artificial Intelligence and their technologies
in the Brazilian banking sector has been changing the dynamics of the banking market, in
relation to the impacts suffered by consumers and financial institutions. We seek to analyze the
behavior of customers regarding the adherence to new technologies and the restructuring of
institutions in face of the adequacy to the modern world and the demands of a more digital
service. To achieve the objectives, the study consists of a descriptive research, to clearly show
the movement of the Brazilian banking sector over the years. With a qualitative-quantitative
approach, we adopted the documental and bibliographic procedure in conjunction with field
research, to highlight the impacts of technology in Brazil's banking sector, which over the years
has adopted new technological strategies to better serve the market. Through the data analysis
of the field research, carried out with consumers of banking services, it was possible to analyze
the adherence and confidence that customers have about the technological modifications and
updates that banks have been undergoing. In addition, the study presents the vision of the
employees of financial institutions, by means of the reformulation of the cultures of these
institutions and the work dynamics with the accelerated insertion of new technologies. In this
way, we end with a reflection on the consequences of the growing technological movement in

the banking sector.

Keywords: Artificial Intelligence; Banking; Technology; Digital Banks; Brazilian Banking

Sector; Fintechs;
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1. INTRODUCAO

E crescente no cenario brasileiro, e internacional, a aplicacio da tecnologia no setor
bancario. A tecnologia possibilita aos bancos a capacidade de construir novos modelos e
plataformas que atendam as necessidades dos clientes. Com um servi¢co mais personalizado e
menos burocratico, o banco consegue fidelizar mais usuarios dos servicos bancérios
(SARDANA & SINGHANIA, 2018) e desafiam os tradicionais bancos a se desenvolverem,
tecnologicamente, suas operacfes e se adaptarem a esse novo cenario para manter sua
permanéncia e concorréncia no mercado. Um grande desafio com a expansdo das fintechs:
empresas startups que visam fornecer servicos financeiros e  tecnologicos
(WONGLIMPIYARAT, 2017), com a capacidade de modificar e melhorar transagdes
financeiras.

O numero de Fintechs vem crescendo no decorrer dos anos no Brasil. Segundo o
relatorio “2021 Global Fintech Rankings”, produzido pela Findexable em parceria com a
Mambu, fintech alema de solucdes bancérias, o Brasil se tornou o maior ecossistema de fintechs
da América Latina. Tal resultado é oriundo das mudancas tecnoldgicas que ocorreram no
sistema brasileiro, das quais possibilitaram a transacao de operacdes do ambiente fisico para o
digital, assim como a evolucao do relacionamento com o cliente, que atualmente € mais proxima
e transparente (VIEIRA, RONDINA NETO, & TONIN, 2020).

O banco digital € uma das categorias de empresas denominadas Fintechs que tem
incrementado a sua base processual a inteligéncia artificial, com o propdsito de fortalecer o
relacionamento com os consumidores (OKADA & SOUZA, 2011), dada a praticidade no
acesso as transacOes bancarias por meio de computadores, tablets e smartphones, de forma
simples, prética, eficiente e principalmente de baixo custo para ambas as partes, empresas €
clientes.

Em 1956, John McCarthy, cientista da computacdo, deu o nome Inteligéncia Artificial
a um campo da ciéncia da tecnologia, abreviada como IA (ou Al, do termo em inglés artificial
intelligence). Al é uma tecnologia que possibilita que sistemas simulem uma inteligéncia
similar a humana — raciocinar, tomar decisdes e resolver problemas de forma autbnoma, tendo
como pilar enormes padrdes de bancos de dados.

Essa onda de inovacgao no mercado financeiro ultrapassa as fronteiras e atinge diferentes
campos da humanidade e ¢ chamada pelos economistas de “A quarta revolucao industrial”, que
é o deslocamento em dire¢do a transformacéo tecnoldgica que envolvem aspectos como a IA e

automatizacao sendo entendido como uma mudanca de paradigmas e ndo mais uma etapa do
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desenvolvimento tecnoldgico. Sobre a quarta revolucgdo industrial (SCHAWB, 2016, P. 15)

afirma que:

Estamos no inicio de uma revolugdo que alterara profundamente a maneira como
vivemos, trabalhamos e nos relacionamos. Em sua escala, escopo e complexidade, a
quarta revolucao industrial é algo que considero diferente de tudo aquilo que ja foi
experimentado pela humanidade.

Diferente da atual realidade, até a década de 90, poderiamos considerar o Brasil um pais
pouco tecnoldgico e tampouco preocupado com o avancgo da tecnologia. Com o passar dos anos,
notamos que os avangos vém com um intervalo de tempo cada vez menor e com tecnologias
cada vez maiores inseridas no nosso cotidiano. Atualmente, encontram se grandes poténcias
mundiais com titulos de pioneiros em tecnologia, como por exemplo, o Japdo e os Estados
Unidos, o que impde indiretamente, que paises subdesenvolvidos, como o Brasil, acompanhe
constantemente essa atualizacéo.

A tecnologia esté presente em grande parte do nosso dia a dia, desde 0 nosso despertar
com o celular, até quando consultamos o transito em tempo real ao voltar para casa. Temos
como indispensavel, na nova era, a internet, aplicativos de carros e de comidas, aplicativos de
mensagens, etc. Uma tecnologia, quase imperceptivel, que vem se implementando cada vez
mais rapido e de uma forma que nem sempre percebemos, ¢ a Inteligéncia Artificial (1A).

Um grande exemplo de como ela trouxe benéficios para os consumidores de servicos
bancarios, é o surgimento dos aplicativos e da internet banking. Atualmente nao é necessario
enfrentar imensas filas nas agéncias bancérias para pagar um simples boleto ou adquirir um
produto bancario, hoje o cliente possui todas as opera¢des no celular.

De fato, nem todos veem o futuro com otimismo. Pesquisas revelam os receios dos
empresarios e trabalhadores quando o assunto é avanco da tecnologia. E ndo podemos discordar
de que se 0 avango continuar nesse ritmo acelerado de renovagéo, talvez seja economicamente
devastador, no curto prazo, para 0s paises que ndo acompanharem tais evolucdes, pois
logicamente o processo de transformacédo so beneficiard aquele que conseguir acompanhar.

E possivel concluir entdo que, principalmente, o funcionério do banco possui um receio
dessa aceleracdo e modernizacdo dos processos financeiros e bancarios, dado que isso impacta
diretamente essa camada no que tange relacGes de trabalho e desemprego. Portanto, a pesquisa
busca reunir informagdes com o proposito de responder ao seguinte problema: Como a

inteligéncia artificial e suas tecnologias geram impactos no setor bancério brasileiro?
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1.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste estudo é analisar os impactos do avanc¢o da inteligéncia artificial

e suas tecnologias no setor bancério brasileiro.

Buscando responder ao problema de pesquisa apresentado, os objetivos especificos

foram elaborados considerando as transformacdes digitais no sistema bancério brasileiro, e

como essas modificagdes trouxeram impactos no modelo de negdcio.

1.2 Objetivos Especificos

Considerando o objetivo geral proposto, este estudo tem como objetivos especificos:

Salientar a importancia do desenvolvimento tecnoldgico no setor bancario;
Apontar visdes futuristas na economia junto com o aprimoramento da IA no
setor bancario;

Destacar os impactos positivos e negativos da introdugédo da tecnologia e suas
vertentes, como a IA, nos bancos;

Apontar as implicacGes causadas pelos bancos digitais no mercado bancario
tradicional brasileiro;

Apresentar a aderéncia do publico ao uso dos servicos digitais fornecidos pelos

bancos como internet banking e ao uso de bancos digitais;

1.3 Justificativa

No Brasil, o setor bancario vem se desenvolvendo nos ultimos anos, acompanhando as

mudangas da economia, a evolugdo da sociedade, o avanco da IA e o comportamento do

consumidor. A transformacéo da IA vem impulsionando rupturas e adapta¢@es de negdcios para

atender a uma nova demanda de consumidores, mais exigentes, e mais digitais.

Além do que, neste trabalho, buscamos o conhecimento sobre a nova era da tecnologia

e de como esses sistemas estdo progressivamente mais naturais na nossa rotina, apontando

diferengas entre o século passado e 0 mundo atual, e, fazer com que esse tipo inovador de

tecnologia seja mais constante e presente em pautas e debates, sendo um tema cada vez mais

comum na sociedade.
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O tema foi escolhido, tendo em vista apresentar essa nova tecnologia que estd mais
presente no nosso cotidiano e que é pouco falada e sequer percebida. Buscamos o conhecimento
sobre a nova era tecnologica e de como esses sistemas estdo mais recorrentes no nosso dia a
dia, apontando diferencas entre o século passado e 0 mundo atual, e, fazer com que esse tipo
inovador de tecnologia seja cada vez mais presente em pautas e debates, sendo um tema habitual
entre as pessoas.

A finalidade deste trabalho, € estruturar o papel que a IA ocupa no desenvolvimento
econémico ligado ao setor bancario, mostrando a expressiva substituicdo para o trabalho
automatizado que este tipo de tecnologia nos oferece, apontando os principais questionamentos
relacionados aos empregos e profissionais do futuro, formados por este setor.

2. REFERENCIAL TEORICO

Com o objetivo de embasar teoricamente essa pesquisa, 0 referencial tedrico esta
dividido em quatro subsecfes que sdo apresentados 0s principais conceitos para entendimento
das sessOes sequentes. A primeira subsecao apresenta uma breve histdria sobre o surgimento da
IA; na segunda € apresentado o que é a quarta revolucdo industrial; na terceira subsecao
destacamos a importancia do setor bancéario brasileiro e a transformacéo que esse setor vem

sofrendo e por ultimo destacamos o que séo fintechs e os bancos digitais.

2.1. Uma breve histdria do surgimento da inteligéncia artificial (1A)

A maioria das pessoas tem a ideia de que inteligéncia artificial € um assunto atual no
campo da ciéncia. Até poucos anos atras, a abordagem do tema IA era somente vista em
laboratdrios de pesquisa e em filmes futuristas, entdo no senso comum as pessoas entendiam
que a IA, somente tinha como objetivo construir robds que pensassem como seres humanos.

Atualmente esse cenario mudou, a IA passou a ser um dos temas que mais provoca,
mundialmente, reflexdo no campo da tecnologia e dos negodcios. O termo “Inteligéncia
Artificial” foi conceituado e nomeado em 1956, quando um grupo de cientistas composto por
McCarthy, Minsky, Rochester e Shannon, iniciou o projeto de pesquisa no Dartmouth College,
nos Estados Unidos (PORCELLI,2020).

Certamente os avangos recentes da IA e aplicacdo desses avancos no nosso dia a dia,

fez com que o cenario, de desconhecimento sobre o assunto, se revertesse. Hoje, vemos um
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extenso volume de artigos citando as inovacdes da IA, eventos de negdcios sobre como a 1A
pode impactar na economia de um pais, e governos tracando seus planos para explorar essa
tecnologia (LEE, 2019).

Algumas referéncias na literatura técnica abordam a IA como um agente racional, em
outras palavras, um agente inteligente que adota a melhor acdo possivel em uma situacdo
(RUSSEL & NORVIG, 2013). Com base nisso, a IA tem raizes intelectuais e conceituais desde
a mitologia grega com filésofos, como Aristoteles, que consideravam, em determinados pontos,
que a mente humana operava de forma codificada, ou seja, produzindo conclusGes

mecanicamente.

Considera-se que a histdria da IA tem inicio apds a Segunda Guerra Mundial com o
boom do desenvolvimento tecnoldgico, envolvendo diversos cientistas importantes como Alan

Turing e os pesquisadores citados anteriormente (LEE, 2019).

O matematico inglés Alan Turing desenvolveu um teste, conhecido popularmente como
Teste de Turing, para analisar se uma maquina consegue se passar por um ser humano. Esse foi
um marco na histéria da inteligéncia artificial que permanece relevante depois de 60 anos
(RUSSEL & NORVIG, 2013).

Em 1964, no laboratorio Inteligéncia Artificial do Instituto de Tecnologia de
Massachusetts, € criado o primeiro chatbots que recebe o nome de Eliza. Chatbots sdo robds de
conversagdo programados para manter um dialogo coerente, como se fosse um interlocutor
humano (CRUZ; ALENCAR; SCHMITZ, 2019).

O avanco no estudo IA foi capaz de desenvolver tecnologias inovadoras que estao
presentes em nossas vidas rotineiramente, seja na linha de producédo da fabrica ou nos sistemas

dos nossos celulares, como a assistente pessoal SIRI da Apple.

Sua utilizacdo ja tem desdobramentos em diversos setores, mesmo longe daqueles que
inicialmente se poderia imaginar. Mais do que agregar funcionalidades as inddstrias ja
existentes, inteligéncia artificial através das técnicas de machine learning as transformam,
alterando a maneira de fazer negocios (DE PAULA,2018). Para Kai-Fu Lee (2019) a revolucao
da 1A é dividida em quatro ondas: 1A da internet, IA de negdcios, 1A de percepcdo e 1A
autébnoma. E cada uma delas explora a inteligéncia artificial de modos diferentes e em diferentes
setores.

Numa visdo macroeconémica, podemos reconhecer que as duas primeiras ondas ja
aconteceram e, estdo moldando o mundo socioecondmico e a dinamica digital, de modo que as

empresas estdo aprimorando o seu modo de controlar, diagnosticar as tendéncias de mercado e
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como isso pode alavancar a economia de determinado pais. Nota-se que a IA ndo € apenas uma
questdo tecnoldgica, mas também uma questdo politica, social e econémica (HOLTEL, 2016).

Segundo Lee (2019), temos duas potencias a frente no desenvolvimento da IA: Estados
Unidos e China. Ao escrever sobre esse desenvolvimento global, alguns estudiosos usam
metéaforas militares para comparar a “corrida da IA” atual com a corrida armamentista da Guerra
Fria. Tal comparacéo destorce o significado da IA, ainda que potencialmente possa ser aplicada
no ambito militar, seu verdadeiro proposito € a criacdo e aprimoramento das tecnologias que

gere valor econdmico de maneira nunca vista historicamente.

2.2. A Quarta Revolucéo Industrial

Uma revolucéo industrial € explicada como uma ampliacdo da producédo, consequente
da introducdo de novas tecnologias e novas fontes de energia, tendo impactos na esfera
econbmica, social e politica (PRADO, 2019).

Com uma visdo mais abrangente, Schwab (2016) define revolucao industrial como a
chegada de tecnologias mais avangadas e novas formas de ver o mundo que conduzem

mudancas econémicas e socio-estruturais.

As tecnologias atuais, baseadas em computadores, softwares e grandes redes de dados,
estdo se sofisticando, aprimorando e se integralizando de modo que, estejam presentes em todos
0s setores, desde o trabalhador manual até o mercado financeiro. Isso vem transformando a
economia mundial uma vez que paises mais ricos se mantém numa posi¢éo de vantagem diante

dos subdesenvolvidos.

Essa virada de chave, onde vemos o uso de forca total da digitalizacdo e da automacao,
¢ “a segunda era da maquina” (BRYNJOLFSSON E MCAFEE, 2014). A segunda era das
maquinas tem um carater benéfico para a sociedade, dado que disponibilizara mais bens, em
quantidade e qualidade para a populacéo, estimulando, economicamente, 0 mercado a ser mais

concorrente.

A quarta Revolucdo Industrial, também batizada de Industria 4.0, € um fendmeno que
vem modificando, em escalas altas, a automacdo e troca de dados, assim como as fases de
producdo e os modelos de negocios. Com um impacto significativo, ao permitir fabricas
inteligentes, a industria 4.0 possibilita um aumento na velocidade, produtividade e a qualidade
das etapas e processos de producdo, através da integracdo dos sistemas fisicos e globais de

forma.



21

Em 2011, o governo alemdo apresentou, na Feira de Hannover, um plano estratégico em
que tinha como meta de implementar o modelo de “fabricas inteligentes” no setor industrial,

com o propésito de revolucionar as cadeias de valor globais (SCHWAB, 2016).

O tema vem recebendo bastante atencdo de governantes, empresarios, cientistas e
faculdades das grandes poténcias mundiais. Com um escopo que ndo se resume a sistemas e
maquinas conectadas, a quarta revolugdo também vem trazendo novas descobertas em
diferentes areas da ciéncia, como genética, energia renovavel e computacdo quantica. O que
difere a quarta revolucdo das anteriores € a juncdo da digitalizacdo, biologia e dominios fisicos
(PERASSO, 2016).

A quarta revolucdo industrial trard muitos beneficios e, em mesma escala, grandes
desafios que afetardo o setor econémico, industrial, empresarial, trabalhista, social e politico,
de diferentes modos (JUNIOR E SALTORATO,2018).

Uma preocupacao geral entres os cientistas da area é a desigualdade exacerbada num
nivel global. Os desafios provocados pelo aumento da desigualdade sdo dificeis e complexos
de se mensurar, a inovacao e a mudanca abrupta afetardo nossos estilos de vida e bem-estar de

forma positiva e negativa.

2.3. Inovacao e tecnologia no setor bancario

O conceito de “inovagdo” ¢ amplamente usado na Economia. De acordo com
Schumpeter, inovacdo é a introdugdo comercial de um novo produto ou a combinagdo de algo
que ja existe criados a partir de uma invencgdo que por sua vez pertence ao campo da ciéncia e
tecnologia (SCHUMEPTER, 1934). Para Pavitt (1984) a inovacdo se traduz em um produto ou

processo de producao novo ou melhorado, comercializado ou utilizado em um pais.

A inovacdo, geralmente, esta ligada a tecnologia e, nos ultimos anos, fala-se muito sobre
tecnologia disruptiva. De acordo com Christensen (1997), inovacgdo se resume a uma mudanca
de um processo de fabricagdo de um produto ou servico de modo que 0s mesmos adquiram um

valor maior.

Christensen (2003) acrescenta ainda que:

E importante lembrar que a ruptura é uma forca positiva. Inovacdes disruptivas néo
sdo avangos de tecnologias que fazem bons produtos — melhores; ao contrério, sdo
inovagdes que tornam os produtos e servigos mais acessiveis e baratos, tornando-os
disponiveis a uma populagdo muito maior.
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Segundo Freixas e Rochet (2008), o banco é uma instituicdo da qual tem como principal
funcéo a captacdo de depositos e a concessdo de crédito (empréstimos e financiamentos) para
seus clientes, seja eles pessoa fisica ou juridica. Ja de acordo com Fortuna (2008), os bancos
sdo instituicdes que buscam assegurar as condicdes satisfatorias para a conservacao de um fluxo
de recursos entre 0s poupadores e os investidores.

De maneira oposta, Paula (1999) afirma que no Brasil os bancos sdo mais do que
intermediarios financeiros, uma vez que na estruturacdo do sistema financeiro os bancos
ocupem uma posicao de agentes ativos de alocacédo e distribuicdo de recursos. Dessa forma,
pode-se concluir que, especificamente no Brasil, o setor bancario é dos pilares na participacdo
do crescimento econdmico.

Até meados dos anos 60, a organizacdo da atividade bancéria era muito simples,
comparada as atividades atuais, e baseada basicamente nas operacdes de conta corrente, crédito
e cobranca. No que se diz respeito a ferramentas utilizadas pelos bancérios no ambiente de
trabalho, Arccosi (1990) diz que na década de 1920, o trabalho era realizado totalmente manual,
sem a presenca de maquinas para auxilio, o que resultava em longas jornadas de trabalho para
fechamento de caixa e contagem dos juros.

A partir de 1960, atrelado a modernizacao do sistema financeiro, e a centralizagdo dos
servigos no banco, as atividades bancéarias evoluiram. Segundo Accorsi (1990), o Brasil por um
processo que ele nomeia de “racionalizacdo taylorista” do trabalho bancério. Neste processo,
foram desenvolvidas e aprimoradas as rotinas e fluxos de atendimento e consequentemente o
layout das agencias sofre uma modernizagdo. Tais mudancas foram justificadas pela
necessidade de reducdo de custos operacionais, o0 crescimento dos bancos e o volume de
servigos prestado.

Desde entdo, o banco vem a cada dia se digitalizando mais, mas agora vai além de
reducdo de custos, é sobre suprir uma demanda do cliente e do mercado com o crescimento dos
bancos totalmente digitais. Entdo, vemos todo um movimento de evolugdo dentro do banco que
vem desde a criacdo dos caixas eletronicos até a criacdo de aplicativos com diferentes
funcionalidades. Além disso, temos a desburocratizacdo nos processos bancarios e conforme
um estudo publicado pelo Banco Central do Brasil (BACEN) em 2020, a transformagéo no

ambiente bancario foi imensa:

O processo de digitalizacdo dos servigcos bancarios surgiu da necessidade de
desburocratizacdo dos processos dos grandes bancos, o que resultou no
aprimoramento da experiéncia do cliente, que teve acesso a mais seguranca,
transparéncia e agilidade em suas operagdes. Para lidar com esse movimento de
digitalizacdo bancéria, os bancos tém buscado o desenvolvimento de capacidades
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organizacionais internas ou parcerias com empresas de tecnologia. O fenémeno da
digitalizagdo bancéaria engloba, em menor ou maior grau, todas as instituicbes
financeiras, incluindo os maiores conglomerados bancarios, que ja estdo em processo
de migrag&o integral para o ambiente digital e tém estimulado a migracéo dos clientes
para esse canal de atendimento. (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2020)
Para Freeman (1992), é muito clara, no longo prazo, as mudancas provocadas pela
tecnologia. Entretanto, essas mudangas demandam uma infraestrutura e qualificacbes dos

profissionais e equipamento.

2.4. Fintechs

Atualmente o Brasil vive uma revolugdo no setor financeiro desde a chegada das
fintechs. De acordo com Anderson Figo (2019), as fintechs sdo startups® especializadas em
finangas que desenvolvem produtos e servigos financeiros. Basicamente, s&o empresas
inovadoras e disruptivas que se beneficiam do avancgo da tecnologia e dos estudos em IA para
transformar e modernizar o mercado de servicos financeiros, atuando em diversas areas, desde

0s meios de pagamentos até a fidelizacdo de clientes.

Muito diferente do que se imagina, a primeira fintech surgiu no final da década de 1990.
Em 1998 nascia a revolucionéria plataforma de pagamentos online: PayPal. O objetivo da
PayPal era ser um site onde se pudesse fazer transferéncias de dinheiro online sem a exigéncia
da intermediacdo de um banco, e sem a necessidade de ambas das partes, participantes da

operacdo, precisarem disponibilizar dados entre eles.

Com o passar dos anos, surgiram outras empresas parecidas, que utilizavam a tecnologia
para oferecer servicos e produtos financeiros que facilitasse as transacdes financeiras de forma
segura, rapida e ndo burocratica, sdo exemplos empresas como PicPay e, na categoria de meios

de pagamento, Nubank e Original no segmento de bancos digitais.

Pode-se compreender que as fintechs foram criadas com o objetivo de ocupar a lacuna
de mercado criada pelos clientes insatisfeitos com os servigcos prestados pelos bancos
tradicionais (PINHEIRO, 2017). E por conta essa insatisfacao e falta de op¢des no mercado, as
fintechs cresceram muito rapidamente, evidenciando claramente uma falha que existia no
atendimento das instituicdes bancérias tradicionais para o cliente. Até 2018 ja haviam sido

contabilizados e classificadas mais de 400 startups financeiras no Brasil (FINTECHLAB,

! Startup: trata-se de uma empresa em fase inicial que possui uma proposta de negécio inovadora e com um grande
potencial de crescimento. As startups se destacam por trés fatores principais: inovacdo, escalabilidade e
flexibilidade.
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2018). A figura 1 traz o radar criado pela FintechLab (2018) para mapear as startups financeiras

criadas no Brasil até o final do primeiro semestre de 2018.

Figura 1 - Radar das Fintechs no Brasil 2018
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Fonte: FintechLab (2018).

Analisando o radar, é possivel observar que, em nimeros absolutos, o segmento de
pagamentos é o maior setor, com 105 no total de empresas, representando 26% do total de

Fintechs abertas no Brasil. Em seguida, as categorias de Gestdo Financeira e Empréstimos, com
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0 mesmo numero de fintechs, 70 empresas cada, representando cada uma 17% do total
(FINTECHLAB, 2018).

Em comparagdo com o ultimo radar publicado pela FintechLab, em agosto de 2020, o
volume do total de fintechs e iniciativas de eficiéncia financeira salta para 771. Isso deixa
explicito, mais uma vez, que ainda existem muitas oportunidades para melhorar servicos e criar
solugdes no setor financeiro (FINTECHLAB, 2020).

A figura 2 traz o radar criado pela FintechLab (2020), agora com o mapeamento das

fintechs e iniciativas financeiras até agosto de 2020.
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Figura 2 - Radar das Fintechs no Brasil 2020
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Ao analisar o radar de 2020, observa-se, em numeros absolutos, que o setor de
pagamentos se mantém como principal propulsor do crescimento do conjunto de fintech
brasileiro, totalizando 190 empresas e representando 26% do total (FINTECHLAB, 2020). Ja
0 segmento de gestdo financeira passa a ocupar a segunda posi¢éo no ranking, com 122 marcas,
ultrapassando as startups especializadas em empréstimos (114) (FINTECHLAB, 2020).
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Esse crescimento das fintechs é resultado a demanda da atuagdo em varios segmentos,
processos automatizados e digitais para suprir as lacunas ainda existentes no sistema e reduzir

custos, e consequentemente proporcionar uma melhor experiencia ao cliente.

2.4.1 Bancos Digitais

Os bancos digitais, casos como o Nubank, Inter e Original, se consolidaram no Brasil
apos a regulamentacdo do BACEN com a Lei n® 4.656 de 26 de abril de 2018. Com isso as eles
tiveram o aval para atuarem no mercado “sozinhos” (sem um banco grande no backstage), e
agora ndo somente como intermediarios de servigos financeiro, mas sim como um banco com
portifélio extenso de produtos e servigos.

O ingresso dessas novas institui¢cdes trouxe um maior dinamismo ao mercado posto que
0 tornou mais concorrente. Mesmo com a regulamentagdo, ainda temos grandes bancos
tradicionais lancando seus préprios bancos digitais, como o Banco Ital que langou, em
novembro de 2019, o Iti. Essa estratégia dos bancos tradicionais ¢ uma forma de fazerem parte
desse novo segmento e, de recrutarem mais clientes e se tornarem concorrente frente ao
segmento de bancos digitais.

O banco digital é uma instituicdo totalmente online, ou seja, ndo possui atendimento
presencial ou agencias fisicas, fugindo assim do modelo tradicional de bancos que a populacéo
estd habituada. Segundo Mariana Congo (2019), ser um banco digital é resolver todas as
demandas do cliente pelos canais digitais (computadores ou aplicativos), sem filas e burocracia,
sejam essas demandas desde a abertura de conta até o esclarecimento de duvidas.

Segundo a pesquisa realizada pelo Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN), e
divulgada no evento CIAB Febraban 2021, em 2020 os bancos aumentaram seus investimentos
em tecnologia em 8% versus o0 ano 2019, totalizando 25,7 bilhdes entre despesas (16,8 bilhdes)
e investimentos (8,9 bilhdes). Esse aumento nos investimentos foi uma estratégia dos bancos
para acompanharem a aceleracdo da digitalizacdo de seus servicos e de seu modo de trabalhar

e por fim suprir a demanda de servicos bancérios digitais.
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Graéfico 1 — Investimentos em Tecnologia Bancaria
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Fonte: Febraban (2021).

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia aplicada em uma pesquisa pode ser definida, de formas simples, como
um conjunto de procedimentos de coleta e analise de dados, que busca pelo cumprimento dos
objetivos descritos para tal pesquisa (MARCONI; LAKATOS, 2006; STRAUSS; CORBIN,
2008). Dado isso, esta secdo € destinada para a apresentacdo da metodologia aplicada nesse
trabalho de pesquisa, descrevendo sua classificagdo de em sintonia com seus objetivos de
estudo, técnica de coleta de dados e anélise de dados contidos na pesquisa.

3.1. Tipologia da pesquisa

Diante do proposito de analisar a onda tecnolégica iniciada nos anos 2000 e apontar 0s
efeitos positivos e negativos proveniente dessa nova era, o trabalho adota como abordagem

metodoldgica a pesquisa descritiva, pois “aborda também quatro aspectos: descrigdo, registro,
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analise e interpretacdo de fendmenos atuais, objetivando o seu funcionamento no presente.”
(MARCONI; LAKATOS, 2017).

Sobre a pesquisa descritiva Gil (2010, p. 42) acrescenta que a dimenséo descritiva: [...]
tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagBes entre variaveis.

Este trabalho foi desenvolvido a fim de analisar as mudangas que estdo acontecendo no
setor bancario e ndo para soluciona-las. Na etapa descritiva buscamos sintetizar o
desenvolvimento e introducdo da tecnologia na esfera dos bancos, conhecer os principais
impactos e entender quais demandas futuras virdo com o avango réapido da era robotica.

Com intuito de complementar o conjunto de informacgdes, a metodologia adotada sera
quali-quanti pois, para o autor Creswell e Clark (2014), diversas defini¢cbes foram cunhadas
para esse método, todas sempre afirmam que, a pesquisa, aborda tanto valores filosoficos
quanto métodos de investigacao objetivos.

Reproduzindo as ideias de Lozada e Nunes (2019, p. 136) a pesquisa quali-quanti “se
justifica quando os problemas da pesquisa ndo sao respondidos por apenas um método. Nesses

casos, ha a necessidade de tratamento tanto tedrico quanto estatistico.”

3.2 Coleta de dados

Para o desenvolvimento da parte descritiva do estudo, foi realizada uma anélise
documental. Segundo Gil (2010), a pesquisa documental engloba documentos elaborados com
diversas modalidades. Além disso, o estudo € sustentado por uma pesquisa bibliografica com
base em analisar documentos de dominio cientifico como referéncia.

Desse modo, o estudo € embasado em livros, artigos cientificos, revistas e documentos
ja existentes, consultados na base do google académico, Scielo, sites conceituados, seguros e
especializados no assunto, voltados para a, evolucdo da tecnologia, o avango da inteligéncia
artificial e as mudancas do mercado bancario com a digitalizagéo e a utilizacdo de novas.

Outra fonte de pesquisa utilizada foi a pesquisa de campo com diferente publicos e
objetivos.

Segundo Gongalves (2001, p.67):

A pesquisa de campo é o tipo de pesquisa que pretende buscar a informacéo
diretamente com a populagdo pesquisada. Ela exige do pesquisador um encontro mais
direto. Nesse caso, 0 pesquisador precisa ir ao espaco onde o fenémeno ocorre, ou
ocorreu e reunir um conjunto de informac@es a serem documentadas [...].



30

Lakatos acrescenta ainda que a Pesquisa de campo "consiste na observacdo de fatos e
fendmenos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e no registro
de varidveis que se presume relevantes, para analisa-los" (MARCONI; LAKATOS, 2011,
p.69).

A pesquisa foi realizada atraves de um questionario com 11 perguntas fechadas e uma
aberta qual tem o objetivo de coletar dados sobre a aderéncia da tecnologia no setor bancério,
a fim de entender as dominancias, numa perspectiva do cliente, do sistema de atendimento dos
bancos tradicionais e ao novo sistema tecnoldgico dos bancos digitais.

A fim de evidenciar a visdo dos bancérios, foi realizada também uma pesquisa de 8
questdo semiabertas a uma amostra 4 individuos que atuam em diferentes frentes e cargos de

uma agéncia bancaria localizada no Rio de Janeiro.

4. ANALISE DE DADOS

A pesquisa bibliografica, documental e de campo realizadas neste estudo tem o intuito
de entender como os avangos tecnolégicos impactaram o setor bancério do Brasil, em paralelo
com o avanco das fintechs no pais e como estdo as experiéncias dos clientes com seus Bancos
e como bancérios veem a digitalizacdo dos bancos. Assim foi feito um levantamento de dados
sobre o relacionamento das pessoas com o0s bancos tradicionais e como o estudo aborda também
o0 surgimento dos bancos digitais, foi questionado se os mesmos confiam nessa categoria de
banco e se conhecem ou usam algum.

Pereira (2013, p. 82) afirma que a apresentacdo e analise de dados tem como objetivo
“[...] mostrar o que foi encontrado na pesquisa. Os dados originais e sintetizados pelo autor,

com intuito de fornecer resposta a questao que motivou a investigagdo.”

4.1 Os impactos da tecnologia no setor bancério

Segundo Cernev, Jayo e Diniz (2009) a industria bancéaria tem se destacado pelo uso da
tecnologia, aponta ainda que nas ultimas décadas os bancos seguem incorporando a Tecnologia
das informacdes (TI), de forma a garantir a eficiéncia e agregacao de valor de seus processos e
produtos.

No estudo realizado no ano de 2011, do qual analisava o setor bancarios e a visao de

futuro do segmento, pode se concluir que os bancos mais lucrativos séo 0s que investem em
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tecnologia uma vez que tal investimento ddo aos mesmos uma vantagem de crescimento e
desenvolvimento mais acelerado (MEIRELLES, 2011).

A tecnologia aliada ao setor bancario j& deixou de ser utopia. Com a introducao da IA

ja é perceptivel que no Brasil o setor bancario passa por uma revolucéo que ainda esta longe de

acabar.

Numa visao ampla, é possivel dizer que a implementacgéo da IA, e consequentemente a

digitalizagdo dos bancos, tem como fim principal melhorar e estreitar o relacionamento entre

clientes e instituicdes financeiras. Hoje, a implementacdo da I A nos processos bancarios para a

otimizacdo e melhoramento dos sistemas ja se tornou um diferencial importante para se manter

competitivo diante do mercado.

A inovacdo no setor bancério traz como principais beneficios:

Criacdo e aprimoramento dos servicos para os consumidores: Inovacao com o Modelo
Phygital (fisico + digital) permitindo uma melhor experiéncia para o cliente. O cliente
pode realizar todas suas transagdes financeiras pelos aplicativos e internet banking, de
forma répida, préatica e segura, mas ainda assim nao fica desamparado caso precise ou

queira ir a uma agéncia fisica.

Reducdo de custos e do numero de intermediarios: com a possibilidade de contratar
produtos pelos canais digitais, a necessidade de procedimento muito burocraticos que
necessitam de papelada e de uma grade pessoal maior ndo se encaixa mais na nova

realidade, ou seja, existe uma reducdo de custo de pessoal e de material.

Maior transparéncia na prestacao de servicos financeiros: a tecnologia nos bancos vem
trazendo uma maior assertividade na oferta de produtos para os clientes, uma vez que o
uso da IA nos bancos permita analisar minuciosamente o comportamento do
consumidor, além disso hoje todas as informacdes sobre os produtos ficam disponiveis

nos canais digitais para o cliente acessar.

Aumento da inclusdo financeira, chegando a consumidores de dificil acesso: com o
surgimento das fintechs e com a desburocratizagdo de alguns processos, mais pessoas
conseguiram ter acesso a produtos e servi¢os financeiros, como por exemplo abrir uma

conta em um banco pela internet.

Segundo Gongalves (1994) as novas tecnologias provocam mudangas nas empresas

prestadoras de servigos, especialmente no segmento bancario. “A tecnologia faz parte do dia-

a-dia das empresas.” (GONCALVES, 1994, p. 65). E inegavel que isso implica mudangas e



32

impactos nos servicos e na méo de obra, além de instigar em primeira analise 0 aumento na taxa
de desemprego.

Conforme os dados publicados em 2019, pelo DIEESE (Departamento Intersindical de
Estatisticas e Estudos Econdmicos), em 2018 houve uma reducdo de 3.305 funcionarios, em
paralelo os houve uma reducdo de agéncias. O DIEESE (2019) aponta que os bancos do
Bradesco, Itau, Caixa econdmica Federal fecharam 212 agencias no ano 2018. No mesmo
estudo o DIEESE (2019) explica um pouco sobre a estratégia de um dos bancos mais digitais
do pais, Itad, de fechar metade (50%) de suas agencias em até 10 anos e transferir seus clientes
para o canal de atendimento 100% digital.

O DIEESE (2019, P.10) acrescenta ainda que:

Esse movimento esta relacionado a politica empreendida pelos maiores
bancos do pais, de migracdo dos clientes das plataformas tradicionais de
atendimento (as agéncias bancarias), para os canais digitais (Internet e mobile
banking). A reestruturacdo em curso nos grandes bancos passa pela introducao
acelerada de novas tecnologias e digitalizacdo de processos, mas,
principalmente, pelo encolhimento das estruturas fisicas e de pessoal.

Contudo, em uma outra visao, a pandemia trouxe o crescimento acelerado das fintechs,
abrindo um novo setor dentro do mercado de trabalho.

Em conformidade com Vilela (2021), o nimero de clientes que aderiram a tecnologia
bancaria quase que dobrou entre os anos de 2020 e 2021. Devido ao isolamento, 0 mundo se
adaptou a uma realidade em que algumas a¢6es do dia a dia, foram facilmente transportadas ao
meio digital, diminuindo a frequéncia em agencias fisicas.

Com o trabalho otimizado e 100% digital utilizado por essa rede de empresas, 0s bancos
adotaram um comportamento agressivo em reestruturacdo para nao se sentirem intimidados
pela tecnologia implementada por esse setor que vem ganhando um espacgo cada vez maior.

Portanto, levando em consideracdo uma outra perspectiva da problemética que diz
respeito ao crescente fechamento de agencias fisicas, ndo significa uma avalanche de demissbes
nos bancos, mas talvez uma realocacdo dentro da instituicdo de funcionarios que buscaram se

atualizar com a tecnologia e se adequaram ao novo perfil dos bancos tradicionais.
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4.2 Pesquisa de campo: Uma viséo do cliente sobre a digitalizacdo dos bancos

Para atingir esse objetivo, foi realizado uma analise quantitativa em sintonia com o
revisado na literatura, e uma analise qualitativa dos dados coletados com métodos estatisticos
que busca cumprir o objetivo: Apresentar a aderéncia do publico ao uso dos servicos digitais
fornecidos pelos bancos como internet banking e ao uso de bancos digitais.

Foi aplicado a um questionario elaborado no Google Forms? e compartilhado via
WhatsApp® a uma amostra de 140 pessoas no periodo entre 19/05/2022 e 20/05/2022 ao publico.
A amostra estimada era de 100 respostas e foi coletada um total de 140 respostas.

Analisando os dados contata-se que 76,4% dos entrevistados estdo na faixa etéria entre
18 e 34 anos, com base nisso, verifica-se que a maioria dos participantes estdo entre as geracoes
Y ou Millenials que sdo as pessoas que nasceram entre 1980 e 1994 e a geracdo Z que representa
as pessoas hascidas entre 1995 e 2010. Dado esse fato, entende-se que o habito e o contato com
a tecnologia sdo bem presentes pelas geracdes, assim como para a geracdo X (pessoas que
nasceram entre os anos 1965 e 1984) que representam 12,1% dos participantes.

Grafico 2 — Faixa etaria dos entrevistados

Informe sua faixa etaria:
140 respostas

@ menos 18 anos
® 18a24 anos
25 a 34 anos
® 35244 anos
@ 45 a 54 anos
® 55a64 anos
® Acima de 65

Fonte: Da autora, 2022.

No estudo, foram entrevistados alunos, do ensino médio e superior de institui¢oes
publicas e privadas; expressivamente 73,6% dos participantes cursam 0 ensino superior ou

tecnologo, distribuidos em diferentes cursos, sendo os principais das areas de negocios.

2 Google Forms é um aplicativo de gerenciamento de pesquisa lancado e disponibilizado pelo Google.
$ WhatsApp € um aplicativo de mensagens instantaneas e chamadas de voz para smartphones.
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Gréfico 3 — Nivel de escolaridade dos entrevistados

Qual o seu nivel de escolaridade?
140 respostas

Ensino fundamental
Ensino médio
Ensino Superior 98 (70%)

Formacéao techoldgica

Qutros

100

Fonte: Da autora, 2022.

O perfil dos entrevistados: a maioria estdo entre as idades de 18 e 34 anos com ensino
superior, ou seja, jovens que fazem o uso de tecnologias e que possui um relacionamento

préximo com bancos.

Gréfico 4 — Utilizacdo do Internet Banking

Vocé utiliza internet banking no celular/computador?
140 respostas

® Sim
@ Nzo

Fonte: Da autora, 2022.

Conforme o grafico 4 pode-se perceber que a maioria entrevistados utilizam os canais

digitais (internet banking no celular/computador) para fazer transa¢des financeira.



35

4.2.1 Relacionamento com instituicoes bancérias

Conforme apresentado no grafico anterior, podemos compreender que 0s participantes
conhecem e utilizam a tecnologia de internet banking fornecidos pelos seus respectivos bancos,
nessa subsecdo apresentamos as principais instituicdes bancarias que os entrevistados tém
relacionamento. Na questéo listamos os grandes bancos mais populares e os principais digitais,
e a maioria declarou ter conta em ambos 0s bancos, mas o principal banco do qual tem
relacionamento s@o 0s bancos tradicionais, totalizando 70% dos participantes. No quadro

abaixo tem o ranking de bancos mais utilizamos de acordo com a pesquisa seguido pelo gréfico.

Quadro 1 — Ranking dos bancos mais utilizados pelos entrevistados

Itad 57 40,7%

Nubank 26 18,6%
Santander 17 12,1%
Bradesco 14 10,0%

Inter 8 5,7%

Banco do Brasil 6 4.3%
Qutros 5 3,6%

Caixa Econdmica Federal 4 2,9%
C6 3 2,1%

Fonte: Da autora, 2022.

No ranking de bancos mais utilizados, observa-se que o Banco Nubank ocupa a segunda
posicdo com 18,6% dos votos. A Nubank é uma startup brasileira referéncia no segmento de
servigos financeiros, a empresa foi fundada em maio de 2013 por David Vélez, Cristina
Junqgueira e Edward Wible.

O Nubank é uma empresa financeira nova se comparada a Bancos como Itad que ja esta
no mercado a um século; em junho de 2021 o Nubank acumulava 40 milhdes de clientes,
resultado de um investimento estratégico agressivo em investimento e em marketing para a
divulgacdo de um banco digital que oferecia servigcos, como conta bancaria e cartdo de crédito
sem cobranca de anuidade ou tarifas, 100% online, algo ndo oferecido pelo mercado. Pode-se
compreender que o Nubank chegou para suprir uma demanda existente no mercado que era o

acesso a produto financeiros sem o custo de tarifas abusivas dos grandes bancos.
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Gréfico 5 — Principal instituicdo bancaria utilizada pelos entrevistados

Qual das opgdes apresentadas € o principal banco que vocé utiliza?
140 respostas

® Itau
@ Bradesco

Santander
‘ @ Caixa Econdmica
‘ @ Banco do Brasil

@ Nubank
® Original
®cs

12 ¥

Fonte: Da autora, 2022.

De acordo com o grafico 4 nota-se que 97,9% utilizam internet banking, ou seja, a
pesquisa aponta que a utilizacdo e adaptacdo das tecnologias fornecidas pelos bancos ja foi
inserida na rotina dos entrevistados uma vez que cerca de 98,6% confiam nas transagoes,
realizadas pelos canais digitais como aplicativo, sem a necessidade de comparecer fisicamente

a uma agéncia bancaria ou se deslocar a um caixa eletrénico.

Gréfico 6 — Nivel de confianca dos entrevistados em transagdes bancarias realizadas pela Internet

Vocé confia nas transagoes realizadas pelo internet banking ou celular?
140 respostas

® Sim
@ Nio

Fonte: Da autora, 2022.

Cerca de 95% dos entrevistados declaram que utilizam o celular ou computador para
realizar transacOes financeiras e acessar sua conta bancéria, esses numeros expressam a
facilidade e comodidade de realizar as movimentacdes financeiras pelo celular. Apenas 5% dos
entrevistados preferem se dirigir aos caixas eletronicos ou a agéncia, dentro dessa amostra 42%
possuem idade acima dos 34 anos.
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Gréfico 7 — Nivel de preferéncia dos entrevistados na utilizacdo de internet banking, caixa eletrénico e agéncia

Para acessar sua conta e fazer transacgOes (pagar contas, transferéncias, etc), vocé prefere utilizar:
140 respostas

@ Aplicativo/Internet banking
@ Caixa eletrénico
Ir a agéncia

Fonte: Da autora, 2022.

Questionados sobre a frequéncia que se dirigem a uma agéncia bancaria, 72,1%

alegaram que vao em média de 2 a 3 vezes a uma agéncia.

Grafico 8 — Frequéncia que os entrevistados vdo a agéncia bancéaria no periodo de um ano

Com qual frequéncia vocé vai a agéncia por ano?
140 respostas

® 2a3vezes
® 4 a6vezes
6 a 10 vezes

- ® Acima de 10 vezes

Fonte: Da autora, 2022.

Conforme os resultados expressos nos graficos 8 e 9, pode-se contatar que atualmente o
cliente tem uma preferencia por um atendimento mais pratico e rapido. Muitos preferem
resolver suas demandas pelas centrais de atendimento (telefones) ou atendimento virtual como
o Chatbot # hoje disponiveis para o atendimento rapido nos aplicativos e sites dos bancos.

4 Chatbot é um programa de computador que utiliza IA para simular um ser humano na conversagdo com as
pessoas.
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Gréfico 9 — Preferéncia de canais de atendimento dos entrevistados

Quando surge uma duvida ou problema relacionado a sua conta, qual o canal de atendimento que
prefere?

140 respostas

@ Gosto de resolver com meu gerente na
agéncia

@ Prefiro falar com uma atendente na
central de atendimento

Utilizo o atendimento virtual pelo
computador ou celular

@ Utilizo outro meios

Fonte: Da autora, 2022.

Um exemplo famoso de chatbot é a assistente virtual do Banco Bradesco que foi
chamada de BIA. A BIA é planejada por meio de IA e € possivel tirar davidas sobre 0s servicos

e produtos prestados pelo Bradesco ou realizar transagdes como transferéncias bancarias e
verificacdo de saldos da conta (Figuras 3 e 4).

Figura 3 — Atendente virtual BIA do Banco Bradesco (Tela assisténcia virtual)

02:37
< @ BIA @

BIA, o que é o Pix?

O Pix é um sistema de pagamentos pra
vocé enviar e receber dinheiro todo dia,
a qualquer hora e pra todos bancos. E
sem precisar de dados de agéncia e
contal

Com ele, vocé faz transferéncias sé com
o celular, CPF ou e-mail e pagamentos
por QR Codes.

Se quiser, posso te ajudar com o pré-
cadastro e outras informagées. E s6
escolher uma opgao:

* - Fazer o pré-cadastro
~* mais sobre o Pix

Fonte: Bradesco (2022)
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Figura 4 — Atendente virtual BIA do Banco Bradesco (Tela Saldos)

02:37

% @BIA °

BIA, qual meu #Saldo?

Seu Saldo disponivel é
R$5.000,00

Além disso, vocé tem:
- Invest. S/ Bx automatica:
R$1.246.847 41

Entao seu saldo total fica: 123,45

Sujeito a alteragGes — Consulta
12/11/19 14h16

Fonte: Bradesco (2022)

Outro objetivo da aplicacédo do questionario foi saber como esta a satisfacdo dos clientes
em relacdo ao atendimento dos bancos digitais. Para mensurar e realizar a mensuracdo da
satisfacdo dos entrevistados, foi elaborado a questdo de forma que o entrevistado respondesse
conforme Escala de Likert, classificando o atendimento em uma escalade 1 a 5, onde 1 é muito
insatisfeito e 5 muito satisfeito.

A escala de Likert é um dos tipos de escala mais utilizadas em pesquisas de satisfacdo
de cliente, foi criada pelo professor de sociologia e diretor do Instituto de Pesquisas Sociais de
Michigan chamado de Rensis Likert em 1932.

Dado isso, conforme a pesquisa realizada com os 140 entrevistados conclui se que

56,4% estdo muito satisfeitos ou satisfeitos com o atendimento dado pelos bancos digitais:
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Graéfico 10 — Nivel de satisfacdo dos canais de atendimento dos bancos digitais

Qual o nivel de satisfagao dos canais de atendimento dos bancos digitais?
140 respostas

60

40 43 (30,7%)

35 (25%) 36 (25,7%)

20

10 (7,1%) 11 (7,9%)

Fonte: Da autora, 2022.

Com o proposito de entender as notas dadas pelos entrevistados quando questionados
sobre o atendimento, foi deixado um espaco para justificativas. Dentre as justificativas mais
dadas foi a rapidez e a facilidade com que tém suas ddvidas e problemas sanados com o
atendimento virtual, tendo acesso a esse atendimento de qualquer lugar e dia da semana. Em
contrapartida alguns entrevistados relataram que existe uma demora para serem atendidos,
principalmente quando direcionados para um atendente humano pelo chat.

Outro ponto a se destacar é a auséncia de um atendimento mais humanizado, para 0s
entrevistados as respostas genéricas dadas pelos chatbots, em maioria, ndo passam uma garantia
de que os problemas serao resolvidos. Além disso, quando se trata de questfes mais especificas
0s entrevistados apontaram que existe uma certa dificuldade em se adquirir as respostas, em
virtude de as respostas genéricas nao serem amplas a todos os assuntos. Desse modo, podemos
entender que a ndo existéncia de um ambiente fisico e humanizado para sanar essas questdes
pode se resultar numa lacuna entre instituicdo e cliente.

No quadro a seguir encontra-se uma selecdo de comentarios dos entrevistados:
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Quadro 2 — Comentario dos entrevistados sobre o atendimento dos Bancos Virtuais

Comentarios

Na maioria dos casos sdo resolvidos, mas
Quando ¢ algo um pouco mais complexo ndo temos uma agéncia pra poder nos auxiliar e com isso, se torna um
pouco dificil o auxilio.

Tenho bom retorno, mas nem sempre de forma automatica

Sempre tive uma 6tima experiéncia quando precisei do SAC dos bancos virtuais. Principalmente do Nubank!
Me atendem muito melhor que os bancos tradicionais, com agilidade e proatividade.

Gosto do atendimento digital por ser pratico, porém algumas vezes demaora um pouco para conectar com o
operador.

Respostas muito mecanicas e genéricas para perguntas muito especificas, os bancos fazem de tudo pra vocé
ndo chegar aos atendentes fisicos.

Precisa melhorar em alguns pontos.

O atendimento é bom, mas as vezes acabam néo respondendo a ddvidas mais especificas. Alguns bancos ja tém
respostas para ddvidas mais frequentes, o que acaba ajudando.

Acho que ainda falta um pouco de agilidade nas respostas.

Foram raros 0s casos em que ndo consegui resolver o problema que eu queria, porém algumas ou outras vezes
o0 atendimento deixou a desejar e principalmente ndo resolveram com precisdo o meu problema, deixando
algumas duvidas que s6 foram sanadas indo diretamente ao banco.

Acredito deva existir uma melhoria nos canais eletrénicos para que o suporte seja melhor em relagéo ao
direcionamento para com os clientes.

Falta da interagcdo com outra pessoa atras do telefone para resolver meus problemas ainda faz falta neste
processo nos canais digitais.

H4& o que se melhorar ainda em relagdo a alguns canais virtuais, assim como em todo e qualquer servigo
bancério ou ndo, existem falhas a serem sanadas e servi¢os aprimorados.

Nunca tive problemas, mas a demora tipica ndo muda... Um atendimento que leva 5 min depois de mais de 20
aguardando alguém que atenda.

Fico muito satisfeita pela praticidade de resolver tudo pelo celular sem precisar ir a uma agéncia, ndo perco
tempo em filas e acho muito mais prético.

Consigo resolver a maioria dos meus problemas com o atendimento, porém tem ficado cada vez mais dificil de
conseguir falar com uma pessoa ao invés do bot do préprio banco.

Resposta rapida e funciona 7 dias da semana.
Exige mais agilidade e mais confiabilidade na solucdo. As vezes ndo passa garantia de que vai ser resolvido.

Sempre fui atendido e tive meus problemas resolvidos. Mas, nossas mensagens demoram minutos ou horas pra
serem respondidas. N&o € instantdneo. Exceto, se ligarmos pra la.

Sempre consigo achar solucéo para qualquer problema pois o chat é bem completo com todas as minhas
necessidades.

Os bancos digitais tém uma eficiéncia maior em resolver pendéncias por telefone, afinal é o inico meio de
comunicacdo que eles possuem.

S&o excelentes para o uso no dia a dia nos facilita muito.
Objetividade no atendimento.

Os bancos digitais tendem a se movimentar mais rapido para atender mais agilmente as demandas dos clientes.
Os bancos tradicionais ainda tém muitos processos burocraticos.

A rapidez da resolucdo dos problemas e divida e também a vantagem de ndo precisar comparecer
presencialmente a uma agéncia.

Fonte: Da autora, 2022.
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Com uma visdo ampla, a maioria acredita que o avanco da tecnologia traz a cada dia
mais razdes para confiar nas inovagoes, dado que € rapida, segura, facil de usar, etc., mas que
ainda precisa de um aprimoramento de tal tecnologias quanto ao atendimento.

Sobre os bancos digitais, com o objetivo de compreender e de entender e responder um
dos objetivos especificos desse estudo, foi elaborado perguntas especificas para conhecer o
quanto o0s entrevistados sabem, confiam ou possuem contas em bancos digitais.
Aproximadamente 98,6% dos entrevistados declaram que conhecem a categoria de bancos

digitais e 19,3% ndo possui conta em bancos digitais (Gréafico 11).

Graéfico 11 — Nivel de aderéncia ao uso dos bancos digitais

Vocé possui conta em um banco digital?
140 respostas

® Sim
® Nao

N&o sei o que € um banco digital

Fonte: Da autora, 2022.

Quando questionados se confiam nos bancos digitais, 86,4% responderam que confiam,

apenas 11,4% responderam que nédo confia.
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Graéfico 12 — Nivel de confianca dos entrevistados nos bancos digitais

Com base na sua resposta na pergunta anterior, vocé confia nos bancos digitais?
140 respostas

® Sim
@ Nao

Nao sei o que é um banco digital.

Fonte: Da autora, 2022.

Dado os resultados da pesquisa, observa-se que uma quantidade expressiva de pessoas
ja aderiu a “era digital” dos bancos e as vantagens e facilidades da tecnologia no setor bancario,
nesse sentido 0s bancos economizam mais dinheiro para investir em mais desenvolvimento e
aprimoramento tecnoldgico, na medida que o desuso das agéncias fisicas se torna mais comum
na sociedade. Ou seja, 0 alto custo gasto para se manter uma agéncia aberta ndo faz mais sentido

estrategicamente.

4.3 Entrevista

Esta secdo discorrera baseada em um levantamento dos dados coletados através das
entrevistas realizadas com funcionarios que ocupam cargos de lideranca nas instituicGes
financeiras.

Segundo Gil (2010, p.109) “A entrevista ¢ a técnica em que o investigador se apresenta
frente ao investigado e lhe formula perguntas, com o objetivo de obtencdo dos dados que
interessam a investigacao”.

Para preservar 0 anonimato dos entrevistados, eles serdo identificados da seguinte
maneira:

Pela letra “L”, com o seguinte perfil: Mulher, com 40 anos, atuando ha 22 anos no setor

bancario e ha 15 anos como Gerente Geral de Agencias.
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Pela letra “C”, com o seguinte perfil: Homem, com 40 anos, atuando ha 16 anos no setor
bancario e h4 12 anos como Gerente de Empresas.

Pela letra “W”, com o seguinte perfil: Homem, com 43 anos, atuando ha 22 anos no
setor bancario e ha 6 anos como Gerente de Agencias.

Primeiramente perguntou-se aos entrevistados sobre quais foram os desafios trazidos

pela tecnologia no setor bancario, e responderam o seguinte:

“Com a chegada da tecnologia muitos processos foram modificados e aprimorados,
exigindo assim que o profissional se adapte a novas fungoes ou seja trocado.” (W)
“Autonomia, praticidade, agilidade, e ganho de tempo em escala. Antes para pagar
uma conta era necessario ir a uma agéncia bancaria de 10 as 16h e enfrentar filas
interminaveis. Hoje tem-se a comodidade de pagar tudo pelo computador ou celular
das 6 as 21h.” (C)

“Trouxe o desafio do novo para o cliente. Ter que aprender a mexer em aplicativo e
buscar solu¢bes nos canais online, porém também trouxe praticidade, facilidade de
comunicacdo com chat online no app ou chat boot na area de renegociagdo por
exemplo, resolver pelo “WhatsApp .

Para o banco, trouxe o desafio de mudanga na cultura. Se ndo houvesse
adaptabilidade da cultura, o banco ndo conseguiria acompanhar as mudangas
tecnoldgicas. A reinvencdo foi desde a diretoria até aos atendentes, houve extingdo
de algumas diretorias, fazendo uma lideranca mais enxuta e mais simples
hierarquicamente.” (L)

Em sintonia com o que foi respondido pelos entrevistados, podemos concluir que cada
um tem uma percepgao diferente do que a tecnologia trouxe ao setor. Na visdo de “W” ele
afirma que houve mais desafios para o profissional, exigindo dele adaptabilidade a novas
fungdes. Ja “C” e “L”, concordam que para o cliente foi uma mudanca benéfica e que se adaptou
a cada realidade, trazendo também autonomia e praticidade nas demandas exigidas.

Na perspectiva de “L”, ela ainda acrescenta que a cultura no banco ndo poderia ser
solida, pois acabaria ficando obsoleto comparado aos demais concorrentes.

Ainda analisando as respostas, podemos atrelar o que foi dito pela entrevistada, ao receio
dos bancos tradicionais com a chegada das Fintechs e a adaptabilidade a era da tecnologia,
mencionados no item 2.4 do referencial tedrico. O surgimento de concorrentes alternativos, fez
que com que a cultura bancaria, fosse questionada e basicamente forcada a se reestruturar para
acompanhar a onda tecnologica que viria de maneira esmagadora.

Quando perguntados sobre quais tecnicas foram necessarias adotar para nao ser

suprimido a modernizagdo com relagéo aos clientes, obtivemos as seguintes respostas:

“A modernizag¢do ndo superou a empatia, mas ajudou na assertividade na oferta de
produtos e necessidades do cliente. Conhecer o cliente e se colocar no lugar dele é
essencial hoje em dia.” (W)
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“Por se tratar de um pais com forte retardo em tecnologia, um dos maiores desafios
foi conscientizar aos usuarios, antecedentes a geragao z, sobre a confiabilidade do
sistema. Penso que a capacitacdo ao usuario tenha sido uma das técnicas mais
utilizadas.” (C)

“O banco investiu muito em levar conhecimento do cliente. Alem do marketing, foi
investido um treinamento especializado das equipes. A modernizacdo do sistema
chamou atencéo dos clientes pela facilidade, entdo a inserc¢do deles no meio digital
oferecido pelo banco foi quase que automatico.” (L)

Podemos notar que até certo ponto as respostas acabam se complementando. O
entrevistado “W” levanta a questdo de que o servigo humanizado ndo foi substituido pela
modernizacdo, sendo ainda extremamente importante para tal qualidade de atendimento.

Complementando a resposta do entrevistado anterior, “C”, acrescenta que houve um
desafio para lidar com usuarios de geracGes passadas e, atrelando a resposta da entrevistada
“L”, sustenta-Se que ocorreu um investimento em capacitacdo de funcionérios para solucionar
possiveis questBes levantadas por essa geracdo e levar a confiabilidade do novo sistema
tecnoldgico leve e assertiva. Ja com a geracdo Z, nascidos na era tecnoldgica, a aderéncia de
um sistema automatizado foi praticamente automatica.

Seguindo com a entrevista, a proxima pergunta foi com relacionada ao nivel de
qualificacdo exigida dos funcionarios, se houve elevacdo do nivel cobrado apds a
implementacédo da inteligéncia artificial. Os entrevistados responderam o seguinte:

“Ndo digo superior, mas diferente. Hoje um funcionario para ter sucesso deve pensar
diferente de um funcionario de 10 anos atras por exemplo. Antigamente um bom
funcionario era aquele que atendia 0 maior nimero de clientes em um menor tempo
e hoje isso mudou. O funciondrio ideal é aquele que mais vende produtos e servigos
bancarios.” (W)

“Com o passar dos anos, a informacao tem se tornar mais acessivel as pessoas e de
forma mais veloz. Penso que houve uma elevacéo na exigéncia, o que entendo como
uma caracteristica normal de uma sociedade que se mantem em desenvolvimento.”

(©)

“A inteligéncia artificial foi desenvolvida pelos setores de TI, entdo acredito que a
area de maior exigéncia tenha sido a que implementa a tecnologia, nos funciondarios
de ponta, que sdo os que atuam nas agencias, acredito que ndo houve mudanca na

qualificagdo.” (L)
Neste caso em questdo, nota-se divergéncia das perspectivas dos nossos entrevistados.
“W” entende que ap6s a implementagao da tecnologia, o foco passou de “quantos clientes eu
consigo atender?” para “quao competente eu consegui ser?”’. A forma de trabalhar no setor
mudou e consequentemente a maneira que a qualificacdo é vista e exigida também. Hoje o
atendimento é baseado na adequacao do produto ou servico ao cliente, se faz sentido para ele

aquele tipo de oferta e se trara serventia. Como mencionado pelo mesmo na resposta da questdo
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anterior, o essencial atualmente é conhecer o cliente e se colocar no lugar dele, é ter mais
eficcia do que eficiéncia, pois a rapidez e facilidade nos processos que hoje sdo feitos pelas
maquinas, dispensam agilidade.

O entrevistado “C” reitera que a facilidade de informacao trazida pela era tecnologica,
fez com que o padrdo de qualificacdo se elevasse e oferecesse um destaque para quem o
ocupasse, tendo em vista que somos ainda um pais em desenvolvimento, principalmente
tecnoldgico, e, em virtude disto, a elevacdo de capacidade e de conhecimento segue como uma
consequéncia esperada.

Ja a entrevistada “L”, acredita que nem todos os setores tenham sido afetados com
elevacdo do nivel de exigéncia, apenas no setor de Tl que trabalha diretamente operando
possiveis “bugs” desta area.

Na sequéncia, foi perguntado se a fidelizagdo do cliente teria alguma correlagdo com a
facilidade e praticidade trazida pela onda tecnoldgica e pela implementacdo de inteligéncia
artificial e obtivemos os seguintes resultados:

“Acredito que a fidelizagdo tem a ver com um conjunto de qualidades da empresa,

entre elas a 1A, mas o principal ainda é o atendimento humanizado, acredito que com
0 tempo isso possa mudar.” (W)

“Penso que se olharmos a partir da geragdo z, a fidelizagdo estard atrelada a
praticidade. Quando olho para geragdes anteriores, penso que outros fatores sdo
levados em consideragdo para fideliza¢do.” (C)

“Sim. Hoje o cliente quer simplicidade, facilidade, rapidez e bons negocios. O que o
banco trouxe de IA para os canais digitais foi algo absurdo. H4 uma grande
movimentacdo de transformagdes nos canais digitais, como por exemplo
reconhecimento facil ou até mesmo sinalizar o gerente de alguma simulagdo que o
cliente fez através do app, sendo mais assertivo na oferta e buscando as melhores
condi¢Bes. Entdo h& uma satisfagdo melhor tanto no atendimento com o gerente
quando no autoatendimento.” (L)

Dada as respostas, podemos analisar que “W” refor¢ca que, atualmente, a relagdo
“humano x tecnologia” se completam ao invés de se sobreporem, porém ndo descarta a
possibilidade de possiveis mudanca na preferéncia dos clientes em cenarios futuros.

Ja “C”, prefere classificar os clientes em pre e pos tecnologia e acredita que a aderéncia
e fidelizac&o para os clientes que sdo pré tecnologia, ndo se deve apenas pela modernizacao e
implementacdo da tecnologia, mas também por um atendimento impar para cada perfil de
cliente, mas os perfis pos tecnologia, visam muito mais a praticidade e agilidade do que a
empatia no atendimento.

Contudo, “L” afirma que devido ao desenvolvimento, a satisfagdo dos clientes esta

relacionada a agilidade, praticidade e simplicidade. A 1A, na viséo da entrevistada, trouxe mais
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facilidade nos processos e uma oferta adequada as buscas do cliente pelos canais digitais de
atendimento, conseguindo mais eficiéncia e qualidade no atendimento, o que ocasiona uma
maior satisfacdo em virtude da tecnologia trazida que consegue ler e enviar dados para
completar o relacionamento entre gerente e cliente.

Através dessas respostas, podemos concluir que a tecnologia lapidou a relagdo entre
empresa e funcionario e entre empresa e cliente.

Quando perguntados sobre o futuro dos bancos tradicionais, tivemos as seguintes

respostas:

“Na minha opinido os bancos vdo ser cada vez mais personalizados para cada tipo
de cliente de acordo com sua necessidade. A quantidade de agéncias fisicas vao ser
reduzidas e vdo atuar como um suporte as agéncias virtuais.” (W)

“Penso que o futuro estara ligado as capacidades dindmicas e ao processo de
inovagdo, para ndo se tornarem o abacaxi, conforme exemplificado na matriz BCG.”

(©)

“O futuro de todos os bancos tradicionais é ser “Phygital ”. Que seria o digital e o
presencial, atendimento fisico, trabalhando em conjunto. Nao adianta aderir sé um
dos lados.” (L)

Os entrevistados “W” e “L” concordam que a parceria entre o lado humano e o
tecnoldgico vai continuar e até se complementar, sendo indispensaveis um para 0 outro e
acreditam também que, numa visdo futuristica, as agencias irdo ser apenas um suporte para o
servigo 100% digital.

A entrevistada “L” acrescenta também o conceito de “Phygital” que consiste em ser a
integracdo dos canais fisicos com os digitais.

A experiencia do “phygital” ganhou for¢a durante a pandemia de COVID-19, onde
varias empresas, de Varios setores aderiram a este conceito, incluindo o setor bancério, para 0s
servicos e produtos se manterem relevantes no mercado e sem oferecer risco aos usuarios.

Com esse conceito implementado no mercado, reduzimos o0s setores de marketing e
planejamento, deixando de pensar em estratégias individuais para cada setor e pensando em
uma que funcione para o canal fisico e digital. Os bancos que adotaram esse sistema,
alavancaram dentro do setor, ganhando um destaque por poder proporcionar uma experiencia
unica por duas plataformas.

Ja o entrevistado “C”, utiliza a matriz BCG (Figura 5) para exemplificar o futuro. Essa
matriz nada mais é do que uma estratégia para analisar o desempenho de produtos e servigos de

um negacio e sua aceitagdo no mercado.



Figura 5 — Matriz BCG
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A figura do abacaxi representa o baixo desempenho. Entdo, nosso entrevistado, conclui

que o futuro esta relacionado a capacidade de reconfiguracdo de competéncias nas mudancas

ligeiras trazidas pelo desenvolvimento e aprimoramento das tecnologias.

Finalizando nossa entrevista, apresentamos um trecho de um artigo que descrevia o

lugar de ocupacdo atual da tecnologia e questionamos os entrevistados se eles se sentem

ameacados pelo processo de automacdo com relagdo ao mercado de trabalho e eles responderam

0 seguinte:

“Olhando por esse aspecto eu diria que sim e acredito que a adaptabilidade e a
resiliéncia de um funcionario vdo ser as qualidades necessdrias para o seu futuro”

(W)

“A humanidade sofre com o desemprego estrutural desde 1760 com a revolugdo
industrial, penso inclusive que faz parte de um processo natural de uma sociedade
que vive em constante evolugdo. Penso também que assim como as organizacdes
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devem ter capacidades dinamicas, para seguir inovando e se mantem ativas e
competitivas no mercado, que também é papel do ser humano acompanhar e sempre
que possivel “redesenhar o plano de voo”, ainda mais se tratando de profissional de
banco que via de regra ndo possuem baixo letramento. Para concluir, entendo que
todo esse movimento tecnoldgico pode de fato causar desemprego estrutural para
muitos bancarios.” (C)

“Ndo vejo como ameaga, porque o futuro do banco é ser ‘Phygital’. O banco da muita
oportunidade para quem esta se desenvolvendo, se especializando acompanhando a
transformacao digital. Ha uma reestruturacdo nas areas, pode ser que nao existam
mais 4 mil agencias daqui a um tempo, mas esses profissionais qualificados véo ser
direcionados para agencias e canais digitais. O que eu vejo é que o funcionario tem
que querer estudar, se qualificar e adequar as mudancas tecnoldgicas, pois tera
espago para todo mundo.” (L)

O entrevistado “C” comeca dizendo que o desemprego natural desde a 1? revolugdo
industrial, visto que a cada novo processo, surgiam novas qualificacGes, novas tecnologias e
assim a substituicdo normal de um trabalho basico, para um trabalho mais qualificado e
especializado. Ele também acrescenta que o profissional ndo pode idealizar uma carreira sem
vislumbrar mudancas. Acredita-se que o objetivo continue 0 mesmo, porém com caminhos
redefinidos de acordo com a atualizacdo tecnologica mundial.

O entrevistado “C” e “W” acreditam que possam ser substituidos sim, porém, de certa
forma, acreditam que ainda seja necessario um olhar humanizado que as tecnologias -ainda-
ndo conseguem oferecer.

A entrevistada “L”, discorda e acredita na reformulacdo também do mercado de
trabalho. Com o conceito “Phygital” sendo mais presente, acredita-se que novos setores irdo
surgir no mercado de trabalho realocando os funcionarios especializados e qualificados para

esse novo mundo de oportunidades.

5. Considerac0es Finais

Este estudo foi realizado para entender como o0 avanco da tecnologia no setor bancario
brasileiro vem alterando a dinamica do mercado dos bancos, desde 0s impactos positivos para
0 consumidor - que vdo desde a ampliacdo do nimero de instituicbes no mercado, trazendo
novas opgOes para os consumidores, com instituigdes mais modernos, menos burocraticas,
menos abusivas, com as taxas cobradas, e com um atendimento diferenciado — até os impactos
sofridos diretamente nos bancos, como queda no numero de agéncia, aprimoramento nos
processos, desenvolvimento de um novo modelo de negocio - Phygital (uma atuagdo hibrida

de atendimento digital e fisico) - desafios para alcancar as fintechs especialistas em servicos e
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produtos financeiros por meios virtuais, queda da grade de funcionérios, mudanca na cultura e
interna dos bancos e etc.

Outro grande motivador para a realizacdo deste estudo foi responder a seguinte questao:
Como a inteligéncia artificial e suas tecnologias geram impactos no setor bancario brasileiro?
Para responder a esta questdo foi tracado como propdsito a analise das implicacdes das
transformacdes tecnoldgicas numa viséo do cliente e do funcionario do banco que teve de se
adaptar a essa era mais tecnologica, e como a vista disso o0 surgimento dos bancos digitais no
setor bancario brasileiro mudou a dindmica do mercado.

No referencial tedrico foi possivel obter conhecimento sobre, especificamente, o
surgimento da IA e seu uso, e a definicdo da a quarta revolucdo industrial. O estudo trouxe
ainda uma descricao da inovacao no mercado brasileiro, com uma breve descricdo cronolégica
dos avancos e mudancas dos processos bancarios que resultaram fortemente na reducdo do
trabalho manual. Além disso, foi conceituado os temos “Fintechs”, bancos digitais e também
foi destacado o crescimento do numero de fintechs no Brasil segundo os relatdrios publicados
pelo Finteclab nos anos de 2019 e 2020.

Com a pesquisa de campo realizada com pessoas que possuem conta corrente em algum
banco, seja ele um banco tradicional ou digital, foi constatado que o grupo esta atualizado
quanto as Gltimas inovagdes do setor bancario: internet banking, aplicativo e bancos digitais.
Com este estudo, foi possivel conclui também que o grupo pesquisado esta satisfeito com o
atendimento de suas respectivas instituicbes bancarias, mas que possuem criticas ao
atendimento menos humanizado.

Outro resultado relevante no estudo bibliogréfico, foi 0 aumento do investimento do
setor bancério em tecnologia. Nesse cenario o ano de 2020 teve um aumento significativo em
investimentos em tecnologia segundo a Pesquisa realizada pelo FEBRABAN, tal
movimentacao pode ser justificada pela necessidade de aceleracao por parte dos grandes bancos
tradicionais para suprir as demandas de movimentac6es financeiras online durante a pandemia.
E notdrio essa mudanga estratégica mercadoldgica das instituic@es tradicionais, para passar uma
visdo mais digital, tecnoldgica, priorizando o atendimento ao cliente e buscando sempre se
adaptar a essa nova realidade do mercado bancéario onde se tem clientes demandando as
facilidades resultadas da insercéo da tecnologia, como a desburocratizacdo dos processos.

Contudo, usando uma analise dentro do cenario econdmico, dada as pesquisas, €
possivel concluir que a insercdo da tecnologia no setor, implicou em cendrios pessimistas para
bancos obsoletos com a grande concorréncia dos bancos digitais. Ou seja, provoca uma

mudanca nos valores tradicionais e adaptacdo a nova era de clientes e de tecnologia.
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Além da concorréncia, nota-se uma abertura de novas oportunidades no mercado de
trabalho para quem se mantiver em constante atualizacdo, seja na migragéo interna de cargos,
seja no setor de fintechs.

Analisando a declaracdo dos bancérios entrevistados, nota-se que eles ndo consideram
a tecnologia e a IA como inimigos, mas sim como grandes aliados. Por mais que a
automatizacao crescente de processos venha tomando espaco, ainda ver-se, tanto nos clientes,
quanto nos funcionarios, uma necessidade de um atendimento humanizado, algo que as
maquinas ndo sao capazes de oferecer no presente momento. O cenério atual vivido pelo setor
bancario no Brasil, reline o melhor do banco tradicional e o melhor que tecnologia tem a
oferecer, gerando um time promissor pra esse setor que tem tudo para ganhar cada vez mais

aderéncia com o passar dos anos.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO NA PESQUISA DE
CAMPO

Abaixo esta as perguntas que foram feitas aos participantes da pesquisa de campo, da
qual teve como objetivo coletar dados para a analise da experiencia e aderéncia das pessoas em
frente a digitalizacdo dos bancos e o surgimento dos bancos digitais.

O formulario foi elaborado no Google Forms e disponibilizado via Whatsapp, e ficou

disponivel para responder entre os dias 19 e 20 de maio de 2022.

1) Informe sua faixa etéria:
Menor de 18 anos
18 a 24 anos
25 a 34 anos
35 a 44 anos
45 a 54 anos
55 a 64 anos

65 anos ou mais

2) Qual o seu nivel de escolaridade?
Ensino fundamental
Ensino médio
Ensino superior
Formagcdo tecnoldgica

Qutros

3) Voce utiliza internet banking no celular/computador?
Sim

Nao

4) Para acessar sua conta e fazer transacdes (pagar contas, transferéncias, etc), vocé
prefere utilizar:
Aplicativo/Internet banking

Caixa Eletrbnico



5)

6)

7)

8)

9)

Ir a agéncia

Com qual frequéncia voceé vai a agéncia por ano?
2 a 3 vezes

4 a 6 vezes

6 a 10 vezes

Acima de 10 vezes

Vocé confia nas transagdes realizadas pelo internet banking ou celular?
Sim

Nao

Qual das opcGes apresentadas é o principal banco que vocé utiliza?
Banco Itad

Banco Bradesco
Banco Santander
Caixa Econémica
Banco do Brasil
Banco Nubank
Banco Original
Banco C6

Banco Inter

Banco Panamericano

Outros ndo informado

Vocé possui conta em um banco digital?
Sim
Né&o

N&o sei 0 que é um Banco Digital

Com base na sua resposta na pergunta anterior, vocé confia nos bancos digitais?
Sim
Nao

N&o sei 0 que € um Banco Digital
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10) Quando surge uma duvida ou problema relacionado a sua conta, qual o canal de
atendimento que prefere?
Gosto de resolver com meu gerente na agéncia
Prefiro falar com uma atendente na central de atendimento
Utilizo o atendimento virtual pelo computador ou celular

Utilizo outros meios

11) Qual o nivel de satisfacdo dos canais de atendimento dos bancos digitais?
Escalade1a5

Sendo 1 muito insatisfeito e 5 muito satisfeito

12) Justifique sua nota referente a pergunta anterior.

Resposta livre.

As perguntas de 1 a 11 foram feitas no modo de maltipla escolha, dando as opgdes. Ja a

pergunta 12 foi no formato descritivas para o participante melhor se expressar sobre o assunto.
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APENDICE B - ROTEIRO DO QUESTIONARIO APLICADO AOS
FUNCIONARIOS DE INSTITUICOES FINANCEIRAS

O questionario abaixo foi aplicado aos funcionarios de instituicbes financeiras que
foram entrevistados. Foram feitas 8 questdes livres, com intuito de ser uma entrevista mais
informal da qual os entrevistados se sentissem confortaveis e seguros para falar, uma vez que
seus nomes ndo foram divulgados. O objetivo da pesquisa foi captar a visdo dos funcionarios
que viveram essas transformacOes na estruturais diretamente e como eles se adaptaram as
mesmas.

As perguntas foram enviadas aos entrevistados via Whatsapp e os entrevistados

responderam via audio.

Pergunta n° 1:

Qual sua idade e quanto tempo vocé trabalha no setor bancario?

Pergunta n°® 2:

Qual o cargo vocé ocupa e ha quanto tempo vocé esta nele?

Pergunta n°3:

Quais os desafios que a tecnologia trouxe para o setor bancario?

Pergunta n® 4:
Com o avanco da tecnologia e a implementacdo de inteligéncia artificial, quais técnicas foram
necessarias serem desenvolvidas com seus clientes para ndo ser suprimido por essa

modernizacao?

Pergunta n° 5:
Vocé acha que a qualificacdo exigida ficou superior com a implementacao da Inteligéncia

Artificial?

Pergunta n°6:
Acha que a fidelizagdo do cliente aos seus respectivos bancos esta atrelada a praticidade e a

facilitacdo trazida pela Inteligéncia artificial?
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Pergunta n°7:

Quial futuro dos bancos tradicionais?

Pergunta n°8:

“Nao ¢ de hoje que ouvimos e vemos como a tecnologia veio para nos auxiliar em questoes
béasicas do dia a dia. Os bancos, por exemplo, passaram por uma grande transformacdo com a
chegada da internet e os aplicativos. [...] Servi¢os financeiros sdo complexos e vitais para as
vidas das pessoas. Algumas a¢fes bancérias como ver o extrato bancario ou pagar uma conta
sdo considerados operagdes de rotina, portanto faceis de se digitalizar e tornar préatico através

de um aplicativo.”

Fonte: MAIOLA, Mauricio. O uso da inteligéncia artificial (IA) no meio bancario. Disponivel

em: < https://www.datarain.com.br/blog/o-uso-da-inteligencia-artificial-no-meio-bancario/ >

Segundo o trecho acima vocé considera que existe algum risco, dado a automacéo dos

processos bancérios, para o seu emprego no futuro?
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