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RESUMO

Neste artigo, buscou-se estudar o fendmeno da digitalizacao bancaria a partir do ano de
2013. Realizamos uma revisdo sistematica da literatura, selecionando criteriosamente
artigos publicados entre 2013 e 2022. Nossa analise detalhada tratou tépicos essenciais,
incluindo a abordagem dos pesquisadores sobre a digitalizacdo bancaria, seu contexto no
Brasil, o periodo de estudo, principais pontos, impacto nos consumidores e no mercado
financeiro. Os resultados incluem uma compreensao aprofundada sobre a transi¢cdo dos
bancos fisicos para os meios digitais, o impacto da digitalizacdo bancaria no mercado
financeiro brasileiro e para os consumidores, e as etapas da digitalizacdo para os
produtos e servicos bancarios. A pesquisa buscou compreender por que as instituicoes
se digitalizaram, quais foram os meios utilizados, quais foram seus ganhos relativos a tais
acdes para os consumidores e em que isso afetou suas vidas. Estudos realizados até o
momento mostram um grande aumento no uso do internet banking. Espera-se, assim,
compreender com profundidade a digitalizacdo bancaria, suas etapas e consequéncias,
fornecendo informacdes importantes para os atores do mercado financeiro e para a
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sociedade em geral. Sugere-se investigar com mais detalhes como os bancos podem
reduzir a inseguranca dos seus consumidores em rela¢do as novas tecnologias, como as
faixas etarias e maiores diversidades demograficas reagem aos efeitos da digitalizacao
e por fim os efeitos do open banking na relagdo de compartilhamento de dados do
cliente com a instituicdo financeira.

Palavras-chave: Setor Bancario. Digitalizacdo de Processos. Consumidores.
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INTRODUCAO

Segundo Metzner e Matias (2015) instituicdes bancarias sdo ambientes dinamicos
e competitivos, sem espacos para erros, onde existe a necessidade de rapida adaptacao
as volatilidades do mercado, para que as institui¢cGes se consolidem.

Marques (2021), em sua obra, retrata como as instituicGes até 2013 tdo tradicionais
vém se desenvolvendo de modo a vencer o desafio de relacionar-se com o cliente, minimizar
custos e ainda agilizar seus processos, sendo assim, é um contexto que vem sendo cada vez
mais explorado pelas instituicdes financeiras pelos motivos acima mencionados, gerando
conforto para seus clientes uma vez em que esses ndo precisam deslocar-se até os bancos.

Levando isso em considerac¢do, Carrete e Tavares (2019), dizem que o mercado
financeiro estd se adaptando a revoluc¢ao digital. Ela esta revolucionando a forma que nos
comunicamos, estudamos, nos relacionamos e interagimos com o sistema financeiro.

A adaptacdo dos bancos as mudancas relatadas podem ser confirmadas por
meio do relatério da Febraban (Federacdo Brasileira de Bancos), que apresenta que em
julho de 2018, ja existiam 2,88 milhGes de contas bancdrias 100% digitais no Brasil. O
relatério também indica que a maioria dessas contas foi aberta através de dispositivos
moveis, alcangando 1,6 milhdo em 2017, o que representa um aumento de 171% se
comparado com o ano de 2016.

Ha outros dados que demonstram a movimentacdao dos bancos para o meio
digital, como apresentado por Oliveira e Zanatta (2022), 70% das transacOes bancarias
ocorreram via internet no ano de 2022. Corroborando com esses dados, a pesquisa da
Febraban de 2021 apresenta que esse numero de transacdes apresentou um aumento
de 20% de 2019 para 2020. Esses numeros sdo uma evidéncia concreta de como a
preferéncia do consumidor perante o ambiente digital estd se firmando. A progressiva
migracao para os servicos bancarios esta se fortalecendo, refletindo a crescente adogao
das comodidades proporcionadas pela tecnologia digital.

Buscou-se estudar esse periodo de tempo, tendo em vista que a partir de 2013 a
pesquisa da Febraban deu seu foco para a area de digitalizacdo bancaria, além de que,
um dos bancos mais importantes na area digital, o Nubank, iniciou suas atividades, e
com esta alavancagem, se deu a explosdo de bancos digitais. Sendo assim, aquele ano
é considerado um marco para a digitalizacdo. Além disso, utilizamos dados histdricos
visando a ndo utilizacdo de previsbes, o que condiz com a data corte 2022. Esse é o
motivo principal que nos moveu em dire¢do a esta pesquisa neste periodo.

Sendo assim, a pesquisa buscou alcancar o objetivo geral de compreender
como aconteceram as transicoes dos bancos fisicos para os meios digitais no periodo
entre 2013 a 2022.
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Os objetivos especificos foram:

1. Analisar como a digitalizacdo bancaria afetou o mercado financeiro brasileiro;
2. ldentificar as etapas da digitalizacdo para os produtos e servicos bancarios;

3. Averiguar o impacto da digitalizacdo bancaria para os consumidores.

1 REVISAO DA LITERATURA

Arevolucdo digital bancdria é um termo usado para descrever as transformacdes
gue ocorreram no setor bancario devido ao avango da tecnologia digital. Essa revolucao
tem impactado profundamente a forma como as institui¢cdes financeiras operam,
interagem com os clientes e oferecem servicos. Buscamos aqui compreender melhor
como se deu a revolugado digital dos bancos, assim como, em que momento esta ocorreu.
Para tal, utilizaremos diversos autores, como Diniz (2020), Bianchini e Malagolli (2021),
Silva e Uehara (2019), entre outros.

2 DIGITALIZAGAO DE PRODUTOS E SERVICOS

Nos anos 2000, Diniz (2020) ressaltava que os bancos utilizavam seus préprios
canais de servicos para distribuicdo de produtos, e havia uma “previsdao” do mesmo
sobre como os meios on-lines operariam e quais os focos seriam dados, o que demonstra
gue ha muito tempo o desenvolvimento digital vem transformando o setor bancério.
Marques (2021), confirma isso em sua obra mais atual, onde nos explica como as
instituicGes vém optando pelo meio digital e quais sdo os beneficios desse processo.

A Federacdo Brasileira de Bancos é uma organizacdo que representa as instituicoes
financeiras brasileiras e os demais bancos de todo o pais. A atua¢dao da Febraban é
exclusivamente focada na drea institucional e regulatdria, e baseia-se em dois principios
fundamentais: proteger os interesses dos bancos e, simultaneamente, combater
praticas abusivas do setor financeiro, como a cobrancga excessiva de taxas de juros em
empréstimos. Em seu site, a organizacdo menciona que seu propdsito é impulsionar o
crescimento econdmico, social e sustentavel do pais, trabalhando constantemente para
aprimorar o sistema financeiro e suas interagées com a sociedade (FEBRABAN, 2023). A
Febraban é apenas mais um forte afirmativo de que, como observado por Diniz (2020),
o mercado mudou e se adaptou ao meio digital.
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Podemos observar através de diversos canais de noticias (LOUREIRO, 2020; SEBRAE,
2022; VIVO MEU NEGOCIO, 2021; ALVES, 2022), que na atualidade, a digitalizacdo vem
sendo muito utilizada pelos mais diversos tipos de empreendimentos nos mais diversos
setores, devido a sua praticidade e representatividade de forma rentavel no mercado.
Ao acompanhar essa evolugdo, é possivel antecipar desafios e oportunidades que
podem surgir em outros setores a medida que a digitalizacdo continua a se expandir.
Portanto, investigar o progresso da digitalizacdo no setor bancario é uma abordagem
estratégica para aprimorar a visdo das mudancas tecnoldgicas e suas implicagdes nos
negdcios de forma mais abrangente.

Segundo Freitas (2018, p. 12), “sem que seja substituida sua esséncia, os produtos
e servicos bancarios vém sendo alterados, de forma que a intensa evolucdo tecnolégica
permitiu alterar a forma de atendimento e acesso a produtos e servigos sem se deslocar
até a agéncia”. Sendo assim, podemos concluir que os consumidores realmente estdo
mais direcionados ao mercado digital. Reforcando esse contexto, Deloitte (2020 apud
BIANCHINI; MALAGOLLI, 2021) menciona que o celular tem sido o meio digital preferido
pelo brasileiro para transagdes bancarias, seguido pelo internet banking e que juntos
somados, representam 63% das transagdes bancdrias no Brasil.

Segundo Deloitte (2020 apud BIANCHINI; MALAGOLLI, 2021), um dos fatores
chave para a competitividade no mercado é o open banking que pressupde que 0s
dados de produtos e servicos pertencem ao cliente e ndo as instituicdes. Nas condicdes
apresentadas, concluimos o quanto os produtos e servicos se modernizaram nos ultimos
anos e como vém sendo apresentados ao consumidor, de forma que faz com que sejam
reavaliados de acordo com a disponibilidade no mercado em que se encontram.

Observamos como o fator da digitalizacdo foi explorado em seu mais amplo
sentido para que as pessoas pudessem se beneficiar com ele. Atualmente, ainda temos
os mais diversos servicos on-line, o que nos faz crer que ainda estamos passando por
um periodo de revolugao digital do setor mencionado neste artigo.

Sendo assim, o mercado financeiro esta protagonizando as mudancgas nesse
momento, enquanto se adapta aos novos padrdes de comportamento e de preferéncia
dos usuarios, como as op¢des por praticidades e conforto, tendo em vista que esse
“conforto” é trazido a tona no momento em que o consumidor consegue executar
acdes sem precisar se deslocar até a instituicdo financeira.

Para Silva e Uehara (2019), as operag¢Oes bancarias realizadas por meio da
tecnologia digital confirmam que os bancos estdo passando por um processo continuo
de inovagdo. Nos ultimos 20 anos, houve uma mudanca total no relacionamento
entre clientes e bancos no perfil dos clientes que utilizam tecnologias digitais para
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realizar transacdes bancarias. Com o apoio das mais modernas tecnologias, os bancos
conseguem realizar transa¢des bancdrias de alto valor financeiro em pouco tempo, com
baixos custos e maior eficiéncia em seus processos.

Para se chegar ao moderno sistema bancdrio, o mundo passou por fases distintas
de histéria monetaria. Nesse sentido, conforme Schiozer e Silva (2014), verifica-se
gue a existéncia dos bancos e de suas atividades, como oferta de empréstimo e na
identificacdo de depdsitos sdo bastante longinquas.

Entdo, segundo Santos (2017), “a digitalizacdo bancaria chega para atender o
consumidor moderno, que agora consegue transacionar com as instituicdes sem a
necessidade de intermediarios, por meio de seu dispositivo, facilitando o relacionamento
e melhorando a comodidade do cliente”. Com o surgimento da nova cultura digital, onde
se faz necessario atualizagdes de produtos e servigos, operagdes, modelos de negécio e
organizagdo, como também uma ampliacdo de servicos para uma abordagem consultiva
em rela¢do ao consumidor e colaborativa em relacdo ao mercado.

Como mencionado por Gongalves et al. (2022), a digitalizagdo do setor bancario é
acompanhada pela era da Internet das Coisas, que suportou o aumento das necessidades
dos clientes e das suas expectativas em servicos e produtos mais personalizados, as
instituicdes financeiras tiveram que adotar um conjunto de estratégias que transformem
todos os dados de seus clientes em informacdes Uteis. Os bancos estdo sempre buscando
melhorias em seu desenvolvimento interno quanto externo, levando em consideragdo o
bem-estar de seus clientes, podendo assim ter um diferencial entre seus concorrentes.
Para isso, adotaram um kit de estratégias tecnoldgicas, mudando canais tradicionais
para canais digitais, reformulando assim a relagdo com os seus clientes e aumentando
o nivel de dados, o que permite que eles estejam mais préximos.

Uma das barreiras para os bancos se adaptarem ao novo conceito é a necessidade
de expandir suas operacdes e modelos de negdcios de maneira rapida, eficiente e
econdmica, dada a complexidade de integrar com sua infraestrutura atual.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho de conclusao de curso teve como objetivo investigar os impactos da
digitalizacdo bancdria na experiéncia dos usudrios de servigos bancarios no Brasil, por
meio de uma revisao bibliografica sistemdatica. Uma revisao sistematica da literatura,
conforme Sampaio e Mancini (2007) - é um tipo de pesquisa que utiliza como fonte de
dados a literatura sobre o tema tratado. Neste tipo de investigacdo, disponibiliza-se
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um resumo das evidéncias relacionadas a uma estratégia de intervencao especifica,
mediante a aplicacdo de métodos explicitos e sistematizados de busca, apreciagao critica
e sintese da informacao selecionada que permitira identificar os principais impactos da
digitalizagdo bancaria na experiéncia dos usuarios de servigos bancarios brasileiros. As
informacdes devem ser organizadas de acordo com os temas e subtemas relevantes
para a questdo de pesquisa.

3.1 PERCURSO METODOLOGICO ADOTADO

Iniciamos nossa pesquisa no Google Académico, utilizando as palavras-chave
“digitalizacdo bancaria” e “Brasil”. Estabelecemos os seguintes critérios de busca: artigos
publicados no periodo entre 01 de janeiro de 2013 e 31 de dezembro de 2022, e apenas
paginas em portugués. Isso resultou em um total de 49 resultados.

Para melhor organizar e avaliar os resultados da pesquisa, implementamos uma
categorizacado inicial dos artigos encontrados, utilizamos critérios de inclusdo e exclusao,
que serdao abordados na sequéncia, nesta etapa para definir a relevancia do material.
Esta categorizacdo foi realizada por uma equipe composta por uma dupla e um trio,
gue trabalharam em conjunto. Os artigos foram classificados nas seguintes categorias:

QUADRO 1 — Categorizagao dos artigos

Categorias Descrigao

Esta categoria engloba os artigos selecionados devido a presenca

de uma analise aprofundada sobre a digitaliza¢do bancaria. Os
critérios de inclusdo englobam uma abordagem tedrica sélida, dados
relevantes ou pesquisas que envolvem funcionarios e clientes no
contexto da digitalizagdo bancaria.

Artigos incluidos para uma
analise mais detalhada

Esta categoria inclui artigos que ndo abordam a digitalizagdo bancaria
Estudos que seguem fora do em detalhes. Isso envolve trabalhos que apenas mencionam o termo
ambito da investigagdo “digitalizagdo bancaria” ou que apresentam uma analise superficial,
sem uma pesquisa rica em dados e na parte tedrica.

Artigos para os quais ndo conseguimos obter acesso devido a

Site sem acesso . .
problemas no site ou no arquivo.

Em casos de artigos duplicados entre os 49 resultados, um deles foi
Artigo duplicado desconsiderado automaticamente, enquanto o outro foi analisado
para determinar sua categoria.

FONTE: Os autores (2023)
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No final do processo de categorizacao, obtivemos os seguintes resultados:

FIGURA 1 — Processo de elegibilidade dos artigos
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FONTE: Os autores (2023)

Decidimos avan¢car com uma analise mais aprofundada dos 21 artigos
selecionados, excluindo os outros 28 do estudo. Nossa equipe dividiu o trabalho em
subgrupos e estabeleceu critérios especificos para a andlise de cada artigo. Isso incluiu
a exploracdo da abordagem dos pesquisadores em relacdo a digitalizacdo bancdria,
particularmente conceitos, dados relevantes e sua aplicacdo no contexto brasileiro,
bem como a identificacdo do periodo de tempo analisado. Além disso, destacamos os
pontos mais relevantes de cada artigo, incluindo tépicos abordados e eventuais lacunas,
e levantamos informacgdes sobre os autores, metodologia e objetivos da pesquisa.

Para responder a questdo sobre o impacto da digitalizacdo bancaria para os
consumidores, consideramos a satisfacdo dos consumidores com os servicos bancarios
digitais, os beneficios que a digitalizacao traz, como a redugao de custos e a comodidade,
e os desafios que os consumidores enfrentam, como a adaptacdo a novas tecnologias
e preocupacdes com a seguranca de dados.

Para abordar a digitalizacdo de produtos e servi¢os bancdrios, identificamos quais
produtos e servicos foram digitalizados, as tecnologias utilizadas nesse processo e as
estratégias adotadas pelas institui¢cdes financeiras.
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Ao analisar o impacto da digitalizacdo no mercado financeiro brasileiro,
examinamos a participacdo das instituicdes financeiras digitais, os efeitos na
concorréncia e na eficiéncia do mercado financeiro.

Ap0ds essa andlise detalhada, consolidamos os artigos para futuros estudos e
apresentamos os resultados e conclusGes no préoximo capitulo.

3.2 ANALISE DE DADOS

A andlise dos artigos que tratam do tdpico da transicdo dos bancos fisicos para
os meios digitais no periodo entre 2013 a 2022, revelou que diversos artigos de uma
forma ou outra tocam esse tema, alguns sendo mais incisivos em relagao a transicao e
outros tocando etapas importantes para esse processo.

Os artigos que adotam uma abordagem direta, e se destacaram perante os outros
por estarem mais diretamente ligados com o tépico em questdo foram 11 pesquisas ao
total, compondo 52,3% de todo o material analisado. S3o eles: Moreira (2017); Feld,
Giacobbo & Schuster (2019); Nascimento (2022); Ribeiro (2020); Pires, Fontes e Silva
(2021); Pinto (2019); Oliveira (2020); Ribeiro e Silva (2022); Vuelma (2022); Lima (2022);
Araujo (2021); Isac (2022); Figueredo (2018).

No artigo de Pinto (2019) se apresenta uma linha do tempo da evolucdo
tecnoldgica bancdria no Brasil destacando sua importancia na sociedade e os desafios
enfrentados. O setor bancario, tanto global quanto brasileiro, foi dominado por grandes
instituicGes e consolidou-se ao longo das ultimas décadas. No entanto, a crise de
2008 desafiou a hegemonia bancdria, levando ao surgimento de novos competidores
com modelos de negdcios inovadores, especialmente impulsionados pela tecnologia.
Os bancos tradicionais enfrentam dificuldades para se adaptar ao novo ambiente
competitivo e buscam integrar tecnologias e filosofias corporativas inovadoras em suas
operacdes. Entretanto, as regulamentacdes também se ajustam as novas tecnologias,
impondo desafios adicionais aos novos competidores. Os bancos brasileiros estdo
buscando parcerias com fintechs e incorporando tecnologias digitais em varias areas,
com o objetivo de se transformarem em ecossistemas digitais completos.

Um dos fatores em destaque que impulsionou a transi¢cdo dos bancos fisicos para o
meio digital foi o isolamento social devido a pandemia do COVID-19, forcando as instituicdes
financeiras a reestruturar sua metodologia de atendimento como aponta Isac (2022) em
seu estudo que verificou os fatores que influenciam a aceitagcdo do mobile banking pelos
brasileiros, com foco na influéncia social e na percep¢do de ameaga a saude durante a
COVID-19. Foi observado um aumento significativo no uso de aplicativos bancarios méveis
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durante a pandemia, devido as preocupagces com a contaminagao em agéncias fisicas.
Sua pesquisa também destacou a importancia da percep¢do de utilidade e influéncia
social na ado¢do do mobile banking. A pesquisa também forneceu insights valiosos para
bancos e institui¢cdes financeiras interessados em promover o uso de aplicativos de banco
movel, especialmente entre a geracdo Y, destacando a importancia da facilidade de uso e
da conscientizacdo sobre as vantagens associadas ao uso dessas tecnologias.

Outro fator que trouxe uma discussao relevante, foi a aceitacdo e satisfacdo do
publico perante as novas tecnologias introduzidas no mercado, Figueredo (2018) em sua
pesquisa destaca que a mudanca é constante e necessdria para manter as instituicoes
modernas, mas muitos clientes desconhecem os servicos de agéncias digitais e resistem a
transicdo, valorizando o relacionamento nas agéncias fisicas. A pesquisa também destaca
a importancia da internet na superac¢do de barreiras geograficas e o investimento dos
bancos em tecnologia. No entanto, observou-se a dificuldade de adaptar os clientes a
essa mudanca, especialmente aqueles com idade avancada.

Essa analise abrangente dos artigos que abordam a transi¢do dos bancos fisicos
para os meios digitais durante o periodo de 2013 a 2022, nos oferece uma visao clara e
multifacetada desse processo de transformacao no setor bancario. Os desafios enfrentados
pelas institui¢cdes financeiras para se adaptar a um ambiente competitivo em constante
evolugdo sdo evidentes, assim como a necessidade de integrar tecnologias inovadoras
em suas operagoes. A pandemia de COVID-19 agiu como um acelerador desse processo,
destacando a importancia da percepc¢ao de utilidade e influéncia social na aceitacdo de
tecnologias bancdrias moéveis, especialmente entre os mais jovens. No entanto, a transi¢cdo
nao esta isenta de obstaculos, com muitos clientes ainda demonstrando resisténcia e uma
clara preferéncia pelo relacionamento nas agéncias fisicas.

Dos artigos analisados, os que abordam o impacto da digitalizacdo bancdria no
mercado financeiro representam 33,3% (MOREIRA, 2017; NASCIMENTO, 2022; RIBEIRO,
2020; PINTO, 2019; FREITAS; KIRCH, 2019; ARAUJO, 2021; LIMA, 2022). Esses estudos
demonstraram como a rapida transmissao de informacdes e a evolucdo da conectividade
possibilitaram o surgimento dos bancos digitais. Tendo como publico, consumidores
bastante exigentes, buscando maneiras mais cémodas para realizar atividades didrias.
Com essa nova era surge a internet banking - tendo como vantagem para o setor
financeiro brasileiro a reducdo dos custos operacionais. A digitalizacdo bancaria
representa um foco na satisfacdo dos consumidores e a solugdes digitais. Os autores
abordam o atraso do Brasil em relagdo a outros paises no desenvolvimento financeiro.

Dos artigos elegiveis, 14,28% apresentaram relagdo com o objetivo especifico
“Identificar as etapas da digitalizacdo, para os produtos e servicos bancdrios: Lima
(2022); Pires, Fontes e Silva (2021) e Pinto (2019).
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No trabalho de Lima (2022), as etapas da digitalizacdo para os produtos e servigos
bancarios ndo sdo explicitamente citadas, porém, o artigo fornece informacgées sobre
como a transformacao digital impactou o setor bancdrio, como os bancos tradicionais
estdo se adaptando as mudancas e como as fintechs bancdrias estdao competindo no
mercado, mas ndo apresenta uma se¢do ou tépico dedicado as etapas especificas da
digitalizacdo nesse contexto, porém, o artigo aborda a transformacao digital no setor
bancdario e como ela esta impactando produtos e servigos bancarios. Embora o artigo
ndo apresente uma lista explicita de etapas da digitalizacdo, ele discute conceitos
relacionados, como automacao de processos, migracao para canais digitais, integracao
de tecnologias emergentes, melhoria da experiéncia do cliente, seguranca cibernética
e andlise de dados. Esses elementos sdo essenciais para entender como a digitalizacao
estd mudando a forma como os bancos operam e como os clientes interagem com eles.
Atransformacdo digital € um processo em curso que esta remodelando o setor bancario
e criando desafios e oportunidades para as instituicdes financeiras.

Jano artigo de Pires, Fontes e Silva (2021) discute-se a evolucdo da digitalizagdo nos
servicos bancdrios ao longo das décadas. Inicia-se com a introdugdo de computadores
nos anos 60 para automatizar operacoes de suporte, passa pela restricdo a importacao
de computadores nos anos 70, levando ao desenvolvimento de tecnologia nacional. Nos
anos 80, a digitalizacdo permitiu maior integracao dos sistemas bancarios, enquanto a
década de 90 marcou o inicio do home banking e a disponibilidade dos bancos virtuais
com a abertura da internet comercial em 1994. A década de 2000 viu o crescimento
do internet banking, e a de 2010 trouxe o fortalecimento do mobile banking com
aplicativos para dispositivos mdveis, aproveitando a penetrac¢do de celulares no mercado
brasileiro. Essas etapas representam a trajetdria da digitalizacdo e automacdo dos
servicos bancdrios ao longo das décadas.

No artigo de Pinto (2019), é apresentada a digitalizacdo dos produtos e servicos
bancarios em varias etapas. Primeiramente, destaca a introdug¢do da tecnologia da
informacdo no setor bancdrio e sua importancia estratégica para melhorias operacionais.
Em seguida, explora o impacto da era digital, com a revolu¢ao dos smartphones e o
aumento do acesso a internet, que levou os consumidores a valorizarem a mobilidade
e acessibilidade em produtos e servicos.

O texto também discute a mudanca na estratégia dos bancos devido ao novo perfil
de cliente na era digital, juntamente com inovagdes tecnoldgicas em outros setores
de servicos. A “Geracao Y” é mencionada como um grupo de consumidores que busca
imediatismo, mobilidade e acesso a internet, forcando os bancos a desenvolver novos
servicos e inovacdes para atendé-los eficientemente (PINTO; 2019).
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Embora estes artigos possam nao abordar todas as etapas da digitalizacdo de
produtos e servicos bancarios de maneira abrangente, eles tratam de aspectos relacionados
a digitalizacdo e as mudancas no setor bancario devido a transformacao digital.

Quanto ao impacto da digitalizacdo bancaria para os consumidores, os artigos
analisados abordaram diversos pontos de vista. A perspectiva dos artigos em relacdo a
essa tematica foi bem ampla. Em relacdo a abordagem, 47,6% dos autores (MOREIRA,
2017; NASCIMENTO, 2022; OLIVEIRA, 2020; PAIVA, 2020; RIBEIRO; SILVA, 2022; VUELMA,
2022; FIGUEREDO, 2018; ISAC, 2022; MENDES, 2020; CHIUMENTO, 2017) realizaram
pesquisas e/ou entrevistas diretamente com os consumidores bancarios. Enquanto isso,
os outros 52,4% dos artigos (FELD; GIACOBBO; SCHUSTER, 2019; RIBEIRO, 2020; PIRES,
FONTES, SILVA, 2021; PINTO, 2019; PAUL, 2021; SANTOS, 2022; DUARTE, 2021; LIMA,
2022; ARAUJO, 2021; FREITAS; KIRCH, 2019; PRAZERES, 2020) ndo realizaram pesquisas
e/ou entrevistas diretamente com consumidores bancarios.

A digitalizacdo bancdria impactou os consumidores bancarios de muitas formas.
Dos 21 artigos analisados, 16 deles (MOREIRA, 2017; FELD; GIACOBBO; SCHUSTER,
2019; NASCIMENTO, 2022; RIBEIRO, 2020; PIRES, FONTES, SILVA, 2021; PINTO, 2019;
OLIVEIRA, 2020; PAIVA, 2020; RIBEIRO; SILVA, 2022; VUELMA, 2022; FIGUEREDO, 2018;
ISAC, 2022; LIMA, 2022; MENDES, 2020; CHIUMENTO, 2017; PRAZERES, 2020) possuem
dados de satisfagao dos consumidores, enquanto isso, os outros 5 artigos (PAUL, 2021;
SANTOS, 2022; DUARTE, 2021; ARAUJO, 2021; FREITAS; KIRCH, 2019) n3o possuem
dados de satisfagdo dos consumidores.

Desses 16 estudos com dados que demonstram que ha satisfacdo dos consumidores
em relacdo a digitalizacdo bancaria, 56,25% dos artigos (RIBEIRO, 2020; PIRES; FONTES;
SILVA, 2021; OLIVEIRA, 2020; VUELMA, 2022; FIGUEIREDO, 2018; LIMA, 2022; MENDES,
2020; CHIUMENTO, 2017; PRAZERES, 2020) destacam a praticidade/facilidade/
comodidade que a digitalizagdo bancaria gerou ao consumidor bancario. 6,25% dos
artigos (MOREIRA, 2017) apresentam a diversidade e a qualidade de servigos. 12,5 (FELD;
GIACOBBO; SCHUSTER, 2019; PINTO, 2019) abordam a reducdo de custos gerados ao
consumidor, 6,25% (NASCIMENTO, 2022) tratam sobre o atendimento on-line dos bancos.
6,25% (PAIVA, 2020) citam sobre a alta confiabilidade dos consumidores em relagdo a
digitalizagdo dos bancos. Outros 6,25% (RIBEIRO; SILVA, 2022) abordam sobre o aumento
dainclusdo financeira gerado aos consumidores pela digitalizacdo bancaria e 6,25% (ISAC,
2022) destacam a percepgao de utilidade. Comisso, podemos observar que a digitalizacdo
bancaria proporcionou diversas varidveis positivas aos clientes bancarios.

Entretanto, apesar do impacto positivo causado, a digitalizagao dos bancos ainda
causa inseguranca e/ou desconfianga em uma parcela dos consumidores, é o que é citado
por 57,1% dos artigos analisados (MOREIRA, 2017; NASCIMENTO, 2022; RIBEIRO, 2020;
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PIRES; FONTES; SILVA, 2021; PINTO, 2019; PAIVA, 2020; VUELMA, 2022; FIGUEREDO, 2018;
DUARTE, 2021; ISAC, 2022; LIMA, 2022; CHIUMENTO, 2017). Com isso, podemos analisar
que os bancos digitais precisardo encontrar um meio para acabar com esse receio que
uma parte dos clientes possuem com relagao a digitalizagdo bancaria.

4 DESENVOLVIMENTO: DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Conforme visto, constatou-se que a digitalizacdo dos bancos proporcionou diversos
servigos para seus clientes, além do aumento da competitividade entre os bancos (fisicos
e digitais). Notou-se também que a Internet e mobile banking tém tido uma grande
parcela de aceitacao entre seus consumidores, tendo ciéncia de preocupacdes existentes
referentes a falta de uma conversa presencial, qualidade das informacdes passadas aos
mesmos. E necessario entender o que os usudrios digitais desejam.

As vantagens de se ter servigos on-line se da para atividades que antes somente
era possivel realiza-las fisicamente como, solicitacdes de crédito, consultas com
gerentes, diversas aplicacdes e operacdes bancarias. Isso significa que tem se uma
reducao da burocracia nos servigos, pela possibilidade de acesso a conta 24 horas por
dia. A digitalizacdo influenciou a evolugdo tecnoldgica no perfil do usudrio bancario e
tendéncias promovidas por fintechs e big techs.

Esse modelo de negdcio resulta na diminuicdo dos custos marginais das operacoes
e dos custos associados a troca, tornando mais facil a entrada de novos bancos (BACEN,
2018). Conforme Dapp (2015 apud FELD; GIACOBBO; SCHUSTER, 2018) e Coetezee (2018
apud FELD; GIACOBBO; SCHUSTER, 2018), esse modelo eletronico traz um aumento
significativo nas vendas e nos lucros, impulsionados por um ambiente inovador, que
permite acelerar o desenvolvimento de novos projetos e investimentos. Porém, muitas
instituicOes financeiras podem ndo contar com funcionarios com qualificagGes técnicas
avancadas para o desenvolvimento de novas tecnologias dentro de sua estrutura funcional.
Como resultado, eles frequentemente contratam servigos de empresas terceirizadas.

Pudemos observar casos onde durante a pandemia do covid-19, bancos que tiveram
de modificar servigos fisicos para o on-line e que tiveram um alto nivel de aprovagao e eficacia
na percepgdo de seus clientes. Ainda que exista um maior desafio em trazer para essa nova
era os clientes mais idosos ou com menos instrucao em relacdo aos canais de atendimento
digital, impostos pelos bancos que migraram muitos de seus produtos e servigos para esse
novo formato. Outro desafio esta relacionado a seguranca cibernética e a privacidade dos
dados dos clientes. Com isso as instituicdes financeiras precisam equilibrar os beneficios
da tecnologia com a necessidade de proteger os interesses e a confianca de seus clientes
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Essa construcdao de confianga das instituicdes faz com que as pessoas se
interessem cada vez mais em utilizar os canais digitais para realizar diversas operacdes,
especialmente as que ndo incluem uma movimentacdo em seu dinheiro, como
investimentos, transferéncias e pagamentos, No entanto, é importante observar que
essas tendéncias passam por mudancas a todo tempo, a medida que os usuarios
comecam a acreditar plenamente nas instituicoes.

Conforme a entrevista realizada pelo site Consumidor Moderno (2021), onde
o fundador do Banco PicPay, Anderson Chamon, relata que “A pandemia acelerou a
digitalizacdo dos meios de pagamentos no Brasil, o que contribuiu para a inclusdo de
uma parcela desbancarizada, e popularizou o uso de ferramentas digitais, aquecendo
o setor”. Ele destaca também que a criacdo do Pix, o sistema de transferéncias
gratuitas e instantaneas para pessoas fisicas e de baixo custo para as pessoas juridicas,
contribuiu para a consolidacdo do uso dos aplicativos e do pagamento instantaneo, pois
diferentemente do TED e do DOC, o pix faz envio imediato e com menos restricdes”.

Pudemos observar os beneficios da digitalizacdo bancdria, o aumento da
participacdo da sociedade no setor financeiro revela um modelo de negdcio em
plataforma que se mostra possivel a um maior nimero de empreendedores.
(ZACHARIADIS; OZCAN, 2017).

No que diz respeito ao Brasil, a digitalizacdo teve uma rapidez na transmissao de
informacdes, e a evolugao na conectividade permitiu o surgimento dos primeiros bancos
totalmente digitais. Com essa abordagem inovadora, a visdo é de atrair um publico cada
vez mais exigente, que valoriza a comodidade em suas transacdes bancarias.

A estruturagdo do sistema bancario moderno teve seu inicio no Brasil em 1964
com a criagdo do Banco Central do Brasil (BACEN), por meio da Lei n. 4595/64. Com a
chegada dos anos 2000, os bancos passaram a entender melhor seus clientes e como
poderiam suprir suas necessidades de uma maneira mais eficaz, implementando novas
tecnologias. Houve um aumento nos investimentos em atendimento pelo celular.

Conforme os dados da Febraban (2018), em 2018 os canais digitais representavam
84% das transac¢des que ndo envolviam movimentagdo financeira e 23% das operacgdes
gue incluiam transacgdes financeiras. Os resultados retratam a evolucdo do volume de
transagoes pelos canais de atendimento e como cada um deles tem se reconfigurado
com destaque para os canais digitais. Trazem, ainda, como a tecnologia afeta a
ampliacdo e a capilaridade do acesso a servicos bancarios e quais os volumes destinados
a investimentos e despesas para a aquisicao, manutencao e desenvolvimento de
tecnologia da informacdo dentro dos bancos.
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Diante dessas mudancas no cendrio de mercado, é importante abordar a competicao
no setor bancdrio, além do surgimento e a consolida¢ao dos bancos digitais e fintechs.

Conforme Madruga (2018, p. 87), “As empresas que estdo priorizando a criagdo
de experiéncias satisfatérias para seus clientes estdo no caminho certo em direcdo a
um crescimento sustentavel, uma vez que simplesmente oferecer produtos e servigos
sem um propoésito definido ja ndo garante lucratividade a longo prazo”.

O Brasil teve o surgimento de varias outras entidades financeiras, como bancos
comerciais, bancos de investimento, cooperativas de crédito e instituicdes digitais. Com
o avanco da tecnologia, iniciou um grande aumento na modernizagao no setor financeiro,
gue trouxe a introducdo de meios mais ageis e eficientes para a circulagdo do capital, como
cartdes de crédito, transferéncias eletronicas e pagamentos através de dispositivos moveis.

Em relacdo ao impacto da digitalizacdo bancaria para os consumidores, os artigos
analisados abordam diversos pontos de vista. A perspectiva dos artigos em relacdo a
essa tematica foi bem ampla. Abordaremos os principais entendimentos que foram
trazidos por esses estudos em relagdo ao consumidor bancario.

O uso de servigos bancarios on-line proporcionou inumeros beneficios aos
clientes, tais como a conveniéncia das transac¢des bancdrias, a diminuicdo do tempo
gasto em deslocamentos e filas nas agéncias fisicas, bem como o acesso continuo e
ininterrupto as informacgdes da conta (TURBAN et al., 2008). O que é corroborado por
Moreira (2017, p. 42), que ap0s realizar uma pesquisa com clientes bancarios trouxe
como resultado que “na visdo dos correntistas, os bancos atualmente estdo mais ageis,
os servicos de atendimento estdo mais eficientes e a operacionalizacdo de aplicacdes,
resgates e pagamento esta facilitado”. Além disso, de acordo com informacgdes da
(FEBRABAN, 2018), os consumidores modernos estdo cada vez mais optando por realizar
transacoes eletrénicas em vez de lidar com dinheiro em espécie.

As principais facilidades abordadas pelos consumidores na pesquisa realizada
por Moreira (2017), a praticidade e facilidade na informacao, foram consideradas pelos
clientes, de forma unanime, vantagens da digitalizacdo bancaria. Ndo enfrentar filas, e
consultar o saldo de forma rapida foram citados pelos consumidores como comodidades
gue possuem agora, e que enfrentavam antes da entrada da tecnologia no setor bancdrio.
Em contrapartida, os entrevistados também abordaram possiveis pontos negativos da
digitalizagdo, e um ponto que foi trazido por alguns dos entrevistados, foi a que ainda
possuem uma certa inseguranca como a de utilizacdo de alguns servicos bancdrios apenas
por aplicativo, e que dependendo do servico, preferem realiza-lo em uma agéncia fisica.

Somado a inseguranca, o estudo realizado por Cunha (2021) aborda que a
combinacdo dos efeitos da pandemia de COVID-19 com a insatisfacdo dos clientes
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devido a obrigatoriedade do uso dos canais digitais teve um impacto adverso sobre o
aumento da base de clientes das instituicdes bancdrias pesquisadas. Apesar do setor
bancario ter experimentado um crescimento extraordinario durante esse periodo, houve
um aumento significativo no encerramento de contas, justificado pelos clientes devido
a insatisfagdo com as novas abordagens de atendimento que lhes foram impostas.

Ao mesmo tempo em que ha inseguranga por parte de alguns consumidores,
analisando as pesquisas realizadas pela FEBRABAN, podemos observar um consistente
avanco do mobile banking, que a cada ano tem ampliado sua abrangéncia e importancia nas
atividades bancarias dos consumidores. Na pesquisa da FEBRABAN (2023), foi constatado
que o mobile banking ultrapassou mais um marco significativo: permitir transa¢des com
envolvimento financeiro, como pagamentos de contas e transferéncias (inclusive DOC e
TED). O fato de os consumidores escolherem o aplicativo para realizar essas operacoes
indica a confiangca que tém nos bancos e sugere que as institui¢cdes financeiras estdo no
caminho certo ao oferecer solu¢des que combinam comodidade e seguranca.

Esse ponto sobre existir clientes que tém plena confianca e outros que ainda sdo
inseguros com relagdo a digitalizacdo bancaria, vai ao encontro com Ribeiro (2020), que
aborda que clientes satisfeitos com essa nova abordagem tecnoldgica por parte dos
bancos, se sentem mais relaxados e tém um desejo crescente por inovagdo. Enquanto
isso, aqueles que tém preferéncia por métodos mais convencionais se veem obrigados
a se ajustar as novas realidades tecnolégicas

Contudo, os consumidores possuem muito mais facilidades geradas pela
digitalizacdo bancaria do que dificuldades, segundo Ribeiro (2020), o setor bancdrio
implementou a fusao de contas de clientes comuns. Por exemplo, uma conta ou fatura
recebida pelo ‘banco A’ pode ser paga usando o internet banking do ‘banco B’. Essa
integracdo oferece maior conveniéncia aos clientes, permitindo que consolidem seus
pagamentos em seu banco principal, eliminando a necessidade de deslocamento, uma
vez que o sistema interbancario brasileiro garante a seguranca das transacoes.

Em pesquisa realizada diretamente com consumidores bancarios, Oliveira (2020)
concluiu que é possivel observar que a adesdo dos usuarios ao aplicativo bancario
teve uma recepcdo excepcionalmente positiva, indicando a crescente digitalizacdo dos
clientes bancarios. No entanto, os resultados obtidos revelam que os clientes utilizam
o aplicativo com muito mais frequéncia para atividades como transac¢des financeiras
simples e verificacdo de saldos e extratos, em vez de contratar produtos e servicos
bancdrios. A maioria dos clientes ainda ndo enxerga o dispositivo mével como um meio
para adquirir produtos, mas sim para consultar informacdes. Porém, estdo abertos a
possibilidade de usar o aplicativo para adquirir produtos e servicos bancarios.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Neste estudo, exploramos a digitalizagdo bancaria no Brasil, analisando os impactos
no mercado financeiro e nas experiéncias dos consumidores. Os resultados revelam
um periodo de transformacoes significativas nesse setor, que afetou profundamente
tanto as instituicOes financeiras quanto os clientes.

No cenario do mercado financeiro brasileiro, a digitalizacdo bancdaria emergiu
como um agente de mudanga, desafiando os bancos tradicionais a se adaptarem e
competirem com os bancos digitais e fintechs. Esse processo de adaptacdo gerou
evidentes melhorias na qualidade dos servicos e na redug¢ao dos custos operacionais,
fatores que tiveram um impacto positivo nas operagdes financeiras. Além disso,
promoveu a inclusdo financeira, tornando servicos bancdrios mais acessiveis a um
publico mais amplo, fortalecendo a estrutura financeira do pais.

A digitalizacdo bancaria também implicou a implementacdo de tecnologias
avancgadas, o desenvolvimento de plataformas personalizadas e a oferta de solu¢des sob
medida para atender as necessidades dos consumidores. Mais do que uma transformacao
tecnoldgica, representou uma mudanca cultural nas instituicdes financeiras, que passaram
a priorizar ainovagao e a personalizacdo em seus modelos de negdcios. Isso, por sua vez,
contribuiu para uma experiéncia bancaria mais satisfatdria para os clientes.

As consideragbes sobre o impacto nos consumidores sdo igualmente valiosas.
Os clientes passaram a desfrutar de beneficios como conveniéncia, agilidade e acesso
ininterrupto as informacgdes de suas contas, o que facilitou transa¢des e eliminou
a necessidade de deslocamentos fisicos para agéncias bancdrias. No entanto, essa
transicdo também gerou insegurangas em alguns consumidores, especialmente aqueles
mais resistentes a tecnologia. A pandemia de COVID-19 acelerou a adog¢do de canais
digitais, mas também destacou a importancia de oferecer op¢des de atendimento que
se adequem aos diferentes perfis de clientes.

Em uUltima andlise, a digitalizacdo bancaria é um processo que continua a evoluir,
transformando a maneira como os servigos financeiros sdo concebidos e entregues. Os
bancos fisicos e digitais competem para atender as expectativas em constante evolucao
dos consumidores, em um cenario que promove a inovacao, a inclusdo financeira e a
busca por solugdes que combinem comodidade e seguranca. Essa pesquisa contribui
para a compreensdo dessas mudangas e seus impactos no mercado financeiro brasileiro,
fornecendo informacdées relevantes para o setor financeiro e a sociedade em geral.

Quanto aos procedimentos metodoldgicos, este estudo utilizou uma revisao
bibliografica sistematica para investigar os impactos da digitalizacdo bancaria na
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experiéncia dos usudrios de servigos bancarios no Brasil. A revisdao sistematica da
literatura foi conduzida com critérios especificos de busca, limitando-se a artigos
publicados no periodo entre 2013 e 2022 e em lingua portuguesa. A busca resultou em
49 resultados, que foram categorizados e avaliados por uma equipe de pesquisadores.

Os objetivos gerais e especificos da pesquisa incluiram a andlise do impacto da
digitalizacdo bancdaria no mercado financeiro brasileiro, a identificacdo das etapas da
digitalizacdo para os produtos e servigos bancdrios, e a averiguac¢do do impacto da
digitalizacdo para os consumidores.

Além disso, como sugestdes para futuros estudos relacionados a digitalizacao
bancaria, foram identificados trés aspectos em particular que merecem uma andlise
mais aprofundada. Um deles seria identificar como os bancos podem agir para
diminuir a inseguranca que os consumidores possuem em relacdo a digitalizacao
dos procedimentos bancdrios. Outro tdpico relevante seria investigar os efeitos do
open banking na transformacdo do setor bancario e como ele impacta a experiéncia
do consumidor, incluindo uma avaliagao do grau de personalizagao dos servigos
bancarios no contexto do compartilhamento de dados entre aplica¢des. Por fim, um
terceiro aspecto relevante para futuros estudos seria analisar como as adocbes de
novas tecnologias sdo influenciadas especificamente por faixas etarias e diversidades
populacionais, incluindo uma analise de preferéncias, atitudes e barreiras enfrentadas
pelos consumidores perante procedimentos bancarios.
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