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Resumo

Os servicos digitais sdo uma onda de inovagao no setor bancario brasileiro. Neste
caso, destacam-se as novas aplicacdes online desenvolvidas pelos bancos visando
conquistar a plena confianca de seus clientes, objetivando agilidade, comodidade e
eficiéncia em servigos. Nos dois anos de pandemia foram notoérias as melhorias
significativas em inovacdo e desenvolvimento tecnolégico, ndo havendo motivos
para esse investimento diminuir nos préximos anos. Os bancos tradicionais tém a
responsabilidade de entender as necessidades de seus clientes e fornecer solucdes
para atendé-las. Nesse sentido, a tecnologia da informagdo e a comunicagao
permite que novos canais sejam apresentados aos clientes, como um fator
competitivo de atracdo de novos clientes. Portanto, este estudo teve como objetivo
identificar inovagcbes recentes e relevantes em instituicbes bancarias do Brasil,
apontando praticas que sao tendéncia de investimentos nos bancos brasileiros.
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Abstract

Digital services are a trend in the Brazilian banking sector. In this case, we highlight
the new online applications developed by banks aiming to gain the full confidence of
their customers, focusing on agility, convenience and efficiency in services.
Significant improvements in innovation and technological development were evident
during the two pandemic years, and there is no reason for this investment to
decrease in the coming years. Traditional banks have the responsibility to
understand their customers' needs and provide solutions to meet them. Thus, the
information and communication technology allows the presentation of new channels
to customers as a competitive factor to attract new ones. Therefore, this study aimed
to identify recent and relevant innovations in banking institutions in Brazil, pointing
out practices that are an investment trend in Brazilian banks.

Keywords: Information technology; Services; Banks; Innovation.

1. Introducéo

O setor bancério, historicamente, tem um impacto significativo na cadeia

econdmica, seja pela geracdo de empregos, seja pelo seu papel de financiador na
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sociedade, assim como por exercer um papel relevante nas transacdes e

intermediacdes financeiras de um pais (ACCORSI, 2014).

Com o desenvolvimento de novas tecnologias de informac&o e comunicagao
(TIC), nas ultimas décadas, as organizacdes passaram a aplicar uma sucessao de
meios tecnolégicos e digitais que, quando aplicados de forma incorporada,
promovem transformacfes e melhorias no processo produtivo para tornar 0s
procedimentos mais flexiveis, mais precisos e mais econémicos e, assim, tornar as
organizacoes mais eficientes (SCHWAB, 2019).

Nesta discussdo sobre eficiéncia, flexibilidade e precisdo, o objetivo deste
artigo é desenvolver um panorama acerca do uso das tecnologias de informacéo e
comunicagdo no sistema bancério, dando énfase a oferta de servigos que utilizam
destas tecnologias para facilitar o relacionamento com seus clientes. Buscou-se
identificar dentre as diferentes inovacdes trazidas pela tecnologia de informacéo e
comunicacdo no sistema bancario, delimitou-se a discorrer acerca do cenario da
tecnologia de informacdo no sistema bancario nacional e foram apontadas dez
solugdes inovativas que séo tendéncia de investimento nos bancos brasileiros.

Duque (2021) ressalta que ficar por dentro das novas tendéncias e inovacdes
gue as ferramentas tecnoldgicas trazem atualmente, é de extrema importancia para
0 seguimento de diversos setores dentro de uma instituicdo, pois tal segmento sofre
com a grande concorréncia, isso devido ao grande crescimento dos novos bancos
digitais e das fintechs. O termo fintech € um acrénimo para tecnologia financeira. A
Fintech € uma tipologia de empresa que se utiliza de inovagdo e tecnologia para
otimizar servigos relacionados a financas pessoais ou corporativas.

O presente artigo, que relata um panorama acerca das praticas em tecnologia
de informacdo em instituicbes bancarias no Brasil, segundo Prodanov e Freitas
(2013) caracteriza-se do ponto de vista de sua natureza como pesquisa basica, ja
gue objetiva gerar conhecimentos para o avanco da ciéncia sem aplicacdo pratica
prevista.

Do ponto de vista dos objetivos é uma pesquisa exploratoria, pautada em
levantamento bibliografico, pois busca proporcionar mais informacdes sobre o
assunto, apresentando definicdo e delineamento e descritiva, pois foram registrados
e descrito os fatos observados sem a interferéncia do pesquisador.

Prodanov e Freitas (2013), citam que a pesquisa bibliogréafica, se utiliza das

contribuicbes de varios autores sobre o tema de estudo. Na abordagem do
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problema, que se refere a identificacdo do cenario da tecnologia de informacdo no

sistema bancéario nacional e quais solucbes inovativas que sdo tendéncia de
investimento nos bancos brasileiros, trata-se de uma pesquisa qualitativa, pois a
pesquisa tem o ambiente como fonte dos dados, ndo requerendo métodos e
técnicas estatisticas. O processo e seus significados sédo os focos de abordagem.

Considerando a analise do cenario atual, a Pandemia de COVID-19, trouxe
situacao de restri¢cdes e limitacdes do isolamento social impostas, dado a pandemia,
fez com que empresas dos mais diferentes segmentos tivessem que investir em
tecnologias de informacédo para se manterem funcionais perante seus clientes. O
setor bancario teve de investir em tecnologias de informacéo para prestar servicos
sem que o cliente tenha que sair de sua casa. Canais e ferramentas de atendimento
remoto foram ampliados e novas solu¢des foram desenvolvidas, seja por telefone,
internet banking ou pelo aplicativo da instituicdo bancaria.

O investimento em novas tecnologias no setor bancario pode chegar a R$ 30
bilhdes em 2022, um crescimento de 11% em relacdo aos dados de 2019, dados
estes da pesquisa anual “Uso da Tl — Tecnologia de Informacdo nas Empresas”,
pela Fundacéo Getulio Vargas (MEIRELLES, 2021).

Segundo De Oliveira e Malagolli (2016), as novas tecnologias utilizadas no
setor bancario possibilitaram uma grande expansdo desse setor. Essas novas
tecnologias objetivaram a inclusédo financeira da populagcédo mais carente e com dificil
acesso as agéncias fisicas. Assim, mais clientes puderam ter acesso aos servigos e
produtos oferecidos com os recursos viabilizados pela TI. Além disso, os autores
relataram que houve ganho na lucratividade dos bancos e das empresas de telefonia
movel, tendo em vista o investimento no setor de Mobile Banking, que constitui em
um servi¢o prestado por um banco ou outra instituicdo financeira que permite que
seus clientes realizem transac¢fes financeiras remotamente usando um dispositivo
movel, como um smartphone ou tablet.

O setor bancario, composto por instituicbes que executam servigos
relacionados as operacbes monetarias, apresenta um impacto econdmico
significativo, seja em fungéo das questdes de financiamento, crédito e investimentos,
entre outros, seja em funcdo de ser um dos grandes setores empregadores na area
de servigcos no Brasil.

Esse estudo se justifica por fazer uma reflexdo acerca das praticas do

trabalho bancério e as suas tendéncias, em termos de alinhamento entre estratégias
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e praticas de negdcios com as capacidades tecnoldgicas no setor. Portanto, o tema

escolhido apresenta relevancia ao enfocar e buscar compreender as tendéncias
tecnologicas que impactam e que irdo impactar, em um futuro préximo, no que tange
a oferta de servicos aliados as inovagdes tecnoldgicas, assim como os resultados e
as estratégias de negadcio das instituicbes bancarias.

O artigo € estruturado no seu referencial teérico, em uma discussao acerca da
tecnologia de informacdo e o processo de gestdo em servigos bancéarios no Brasil,
descrevendo as inovagOes e transformacdes digitais ocorridas no setor, este que
teve o processo de adocédo de tecnologias influenciado diretamente pelas limitacdes
e restricbes de isolamento social impostos pela pandemia COVID-19. Por fim,
realizou-se uma pesquisa bibliografica que apontou dez solugBes em inovacgdes
digitais no setor bancéario brasileiro e quais os desafios e tendéncias para o setor

bancario na implementacéo de tecnologias de informacéao.

2. Referencial Teodrico

A adocéao de tecnologias de informacéo na gestdo bancéria brasileira teve seu
primordio na década de 60, com o objetivo de atender as demandas de um mercado
em expansao. Inicialmente, os investimentos nessa area foram em dois grupos:
automacao bancaria e no processamento centralizado do banco. O termo
automacao bancaria refere-se ao processamento automatico de dados, 0s quais sao
inerentes as atividades operacionais da empresa (GONCALVES, 1994).

Ao se falar em processamento centralizado, retrata-se a centralizacdo da
movimentacado das contas dos clientes e das operacdes mais a parte administrativa
do banco. No estagio inicial, a automacdo se concentrou na autenticacdo de
documentos, consulta a saldos, registro de transacbes e a algumas atividades
administrativas, como fechamento de caixa e atualizacdo de saldos (PIRES;
MARCHETTI, 1997).

Objetivando esclarecer a diferenca entre sistema e tecnologia de informacéo,
nos apropriamos da visdo de Laudon & Laudon (2007) que citam que a Tecnologia
de Informacdo (TI), é entendida como todo software e hardware de que uma
empresa necessita para atingir seus objetivos organizacionais e o Sistema de
Informacdo (SI), se caracteriza como um conjunto de componentes inter-

relacionados que coletam, processam, armazenam e distribuem informacdes
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destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacdo e ao controle, além de

auxiliar nos procedimentos operacionais. Essas definicbes sdo necessarias para a
diferenciacao do termo tecnologia e sistema no decorrer do artigo.

Salinas (2010) cita o Banco do Brasil como a primeira instituicdo a adotar um
sistema de transacdes online no Brasil, quando em 1982 foram implantadas
transacbes em tempo real na agéncia Alvorada 504 Norte. Isso foi um marco
tecnologico, pois na década de 80 o sistema bancéario brasileiro ainda né&o
trabalhava com o conceito de cliente tnico. O Banco do Brasil é a maior instituicdo
financeira do Brasil no ranking de ativos, reunindo cerca de R$ 1,437 trilhao,
conforme seu Balanco Patrimonial de dezembro de 2016. Além disso, atende mais
de 63 milhdes de clientes em cerca de 16 mil postos de atendimentos. Em junho de
2017, as transac0Oes realizadas por maobile e internet representaram 48,8% e 22,8%
do total do atendimento em canais automatizados, respectivamente.
Aproximadamente 12 milhdes de clientes (19,4% do total) utilizaram as solucdes
corporativas para mobile e, mensalmente, 450 mil novos usuarios se registraram no
aplicativo BB. Seguindo a politica de gestao de pessoas e reducao de processos, a
InstituicAo economizou R$ 863 milhdes de despesa com pessoal (BANCO DO
BRASIL, 2017).

2.1. Gestdo e tecnologia de informacgédo no setor bancario

O setor bancario vem passando por transformacfes que visam a ampliacao
de inovacdes e transformacdes digitais no setor, pois de acordo com Tassi (2016) o
cliente deste setor esta cada vez mais exigente, visando um tratamento diferenciado,
guestionando o estilo de abordagem dos bancos na rotina de oferta de produtos e
servicos. O cliente visa um banco que esteja proximo de sua realidade, estando
conectado ao seu momento de vida. Tassi ainda destaca que adentra ao mercado
uma nova geracéo de clientes que ja séo influenciados pelo ambiente digital atual,
sendo inclusive adversos a estrutura dos bancos tradicionais.

O rapido avango das novas tecnologias no século XXI afetou diferentes
setores da economia mundial de maneiras diferentes. Enquanto novos mercados
foram observados surgindo, outros tornaram-se obsoletos. Nesse cenario de
profundas mudancas, durante o Férum Econdmico Mundial realizado em 2016 em

Davos, na Suica, discutiu-se a chegada da Quarta Revolucao Industrial, que engloba
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a utilizacdo de um amplo sistema de tecnologias como inteligéncia artificial, robotica,

internet das coisas, computacdo em nuvem, dentre outras. Esta Revolucdo esta
mudando as formas de producdo e os modelos de negécios das empresas. Nesse
ambiente, as instituicdes financeiras enfrentam grandes desafios de ajuste.

Tassi (2016) cita que para manter o dinheiro de cada cidadao seguro, as
primeiras instituicdes financeiras, denominadas bancos, surgiram em seus formatos
mais simples no século XIV com a sugestdo de administrar o dinheiro do povo. Os
bancos proporcionaram um local para guardar as moedas de quem n&o queria
colocar sua riqueza debaixo do colchdo. Os bancos acabaram se desenvolvendo,
acumulando capital e passando a oferecer empréstimos com juros, tornando-se
instituicBes poderosas. No auge de sua riqueza e poder, varias praticas tornaram-se
sinbnimos de grande insatisfacdo dos clientes. A burocracia pesada para alguns dos
servicos ofertados, resultando em longos atrasos em seus processos, com altas
taxas e falta de inovacao no setor, sao algumas das deficiéncias destacadas.

Nos ultimos anos, em fungcdo da revolugcdo tecnolégica pela qual passa o
mundo, novas solugdes financeiras surgiram com alternativas mais baratas, mais
rapidas e com novas propostas de valor para o consumidor. As chamadas fintechs,
derivadas da tecnologia financeira inglesa, estdo revolucionando o mercado e
oferecendo, entre outras coisas, tarifas mais baratas, mais agilidade nos processos,
transparéncia de dados e maior proximidade com o cliente.

Philippon (2016) relata as oportunidades que as fintechs tém em suas maos
com uma nova proposta de negociacdo no mercado em que desejam atuar. Em
contraste com jogadores com mais experiéncia, as startups tém a principal vantagem
de nédo estarem presas a velhas tradicbes e estarem prontas para tomar decisbes
arriscadas. Além disso, o0 autor esta ciente que essas empresas tém a oportunidade
de construir sistemas totalmente integrados desde o inicio e compartilhar uma
cultura operacional eficiente que muitas das empresas ja estabelecidas néo
conseguem desenvolver.

Machado (2019) comenta que embora ainda respondam por uma parcela
significativa do mercado, os bancos tradicionais precisam transformar sua cultura,
processos operacionais e infraestrutura de tecnologia para se adaptar a nova
conjuntura econOmica. Para fazer isso, eles precisam focar seus modelos
operacionais na satisfacdo do cliente, mergulhar nos modelos de mercado, usar

mudancas nas leis regulatorias como catalisadores para mudangas internas, criar
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uma cultura que priorize a inovacdo e dé o devido foco ao blockchain. Machado

(2019) cita a frase dita por Michael Cook em que "Os lideres dos bancos tradicionais
precisam abragar o novo ecossistema de open banking, apostando na inovacao,
firmando parcerias e aquisicdes estratégicas e agilizando 0s processos internos.
Isso os ajudara a focar nos clientes e se transformar em bancos resilientes".

No caso do Brasil em patrticular, o tema é de extrema relevancia devido ao
crescente interesse da populagéo brasileira por questdes de educacgao financeira,
tanto no que se refere ao sistema bancario quanto na gestdo do dinheiro pessoal.
Gomes e Rellstab (2019) destacam a pesquisa encomendada pela Associacdo
Brasileira de Educacdo Financeira (AEF-Brasil) que mostrou um aumento de 72%

nas iniciativas de educacao financeira nos ultimos cinco anos.

2.2. Inovacdes e transformacdes digitais no setor bancario brasileiro

Nos ultimos anos o setor bancéario passou por um processo de transformacao
tendo suas atividades sendo digitalizadas objetivando eficiéncia no processo dada a
evolucdo da tecnologia da informacdo. Bechior (2020) ressalta que essas
transformacdes indicam um aumento na competéncia do setor e na exigéncia de
transparéncia e reforco da seguranca cibernética. Ainda destaca a questdo da
experiéncia do cliente que se amplia dada esta transformacao.

Santos (2020) destaca que a tecnologia bancéria esta se tornando cada vez
mais importante devido ao aumento da demanda por solucbes que proporcionem
maior seguranca, rapidez e eficiéncia as transacdes financeiras. Como resultado, as
empresas estdo investindo em ferramentas como chatbots (programa de
computador desenvolvido para realizar conversas com humanos, utilizando-se de
Inteligéncia Artificial para encontrar respostas e executar tarefas simples, de forma
automatizada), mobile banking (utilizacdo de dispositivos modveis para acesso a
gestdo da conta bancaria) e automacdo de processos para garantir melhores
resultados.

Além disso, no Brasil, o setor financeiro cresceu significativamente. Stoque
(2020) ressalta que conforme os resultados da pesquisa Infome Brasil 2020
organizada pela McKinsey & Company, as taxas de juros estdo em seus niveis mais

baixos, estimulando a demanda por crédito e atraindo investidores globais.
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Stoque (2020) destaca também uma pesquisa de 2020 da Federacao

Brasileira de Bancos (Febraban) que mostra que os investimentos em tecnologia nos
bancos estéo crescendo. A pesquisa com 22 bancos mostrou um aumento de 48%
no investimento institucional em tecnologia. O capital € alocado tanto para software
como para hardware. Essa tendéncia atende as crescentes demandas dos clientes.
A mesma pesquisa observou que o volume de transacbes bancarias em 2019
aumentou 11% em relacdo ao ano anterior, com o mobile banking aumentando 19%
no mesmo periodo. Os orcamentos das instituicbes bancarias envolvem um
aumento de 66% na tecnologia ATM (tecnologia de comunicacdo de dados de alta
velocidade utilizada para interligar redes de computadores), um aumento de 59% no
software e um aumento de 35% nos ambientes distribuidos e de mainframe (sistema
computacional de grande porte, capaz de processar grandes quantidades de
informacdo em um curto espaco de tempo). Os resultados também apontam para
empresas que buscam superar fronteiras tecnologicas, como alavancar a
inteligéncia artificial, para torna-la mais conveniente para os clientes.

Ao longo dos Ultimos anos, a automacdo bancéria tem proporcionado
comodidade aos seus clientes e usuarios ao disponibilizar um canal de
autoatendimento robusto e eficiente. Os investimentos em tecnologia por parte das
instituicbes financeiras vém crescendo, facilitando as transacbes diarias pelos
diversos canais disponiveis, que antes necessitavam da assisténcia de um
funcionario presencialmente para prestar o servico. A utilizacdo de canais de
autoatendimento traz comodidade, confiabilidade e seguranca, além de reduzir

custos institucionais e aumentar a eficiéncia dos negécios.

O relacionamento de um banco com seus clientes é parte fundamental para
0 sucesso ou fracasso de sua estratégia. Fornecer aos clientes canais e
mecanismos para realizar as transacfes desejadas e interagir com as
instituicbes € fundamental ndo apenas para viabilizar os negocios, mas
também para aumentar a confianca do cliente e facilitar o uso dos produtos
e servigcos contratados. (FEBRABAN, 2014)

Com o aumento da utilizagdo da tecnologia no setor, existem diferentes
maneiras pelas quais as pessoas podem resolver problemas simples do dia a dia,
sendo muitas delas realizadas por meio de aplicativos moveis, ou seja, sistemas
projetados para serem instalados em dispositivos moveis pessoais, hormalmente
smartphones ou tablets. Fernandes (2016), explica que os aplicativos sao

comumente conhecidos como apps ou mobile apps. A abreviatura app € uma
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abreviatura de aplicativo de software, onde os aplicativos sdo instalados em

dispositivos moveis por meio da loja de aplicativos de acordo com o sistema
operacional do smartphone. Alguns aplicativos podem estar disponiveis
gratuitamente ou por meio de taxas mensais, ou valores fixos a serem pagos por seu
uso.

Os aplicativos mobilem visam facilitar o dia a dia das pessoas e justamente
por isso € possivel acessar a conta bancéria e fazer transagfes financeiras sem ir ao
banco ou caixa eletrénico, utilizando-se da Internet. Os usuérios do mobile banking
podem acessar seus servi¢cos de cartdo de crédito, fazer transferéncias entre contas
correntes, conferir folha de pagamento, acessar poupanca, financas e outros
negocios por meio do aplicativo disponibilizado do banco na rede online, quase
sempre de forma gratuita. Os aplicativos podem ser acessados diariamente por
usuarios de todo o mundo em busca de entretenimento, informacdes e outros
contetdos que possam facilitar o seu dia a dia (FEIJO; GONCALVEZ; GOMEZ,
2013).

Levantamento da Conecta, plataforma web do Ibope Inteligéncia, revelou que
a grande maioria dos internautas brasileiros usa pelo menos um aplicativo de banco

no smartphone.

Acessar a conta corrente e realizar transagfes a qualquer hora em qualquer lugar é
uma das facilidades de se utilizar o aplicativo do seu banco. Segundo os resultados
do CONECTAI Express, pesquisa nacional online e multiclientes do CONECTA,
revela que 79% dos internautas brasileiros utilizam pelo menos um app de banco,
sendo que os aplicativos da Caixa e do Banco do Brasil sdo os mais utilizados. (R7,
2017).

O aplicativo do Banco do Brasil (BB), por exemplo, ja permite a abertura de
conta por meio de notificacdo ao CPF. Seguindo essa tendéncia, a Caixa Econdmica
Federal (Caixa) estd investindo em tecnologia para aprimorar sua aplicacdo. R7
(2017) comenta que em pesquisa realizada pela Conecta, o aplicativo Caixa foi
apontado por 26% dos respondentes como o aplicativo mais utilizado, seguido de
perto pelo Banco do Brasil com 23%. Os demais aplicativos citados representam o
Itad com 20%, o Bradesco com 19% e o Santander com 11%. No entanto, como
qualquer outro aplicativo. Banco do Brasil e Caixa recebem atualizacbes e sao
modificadas (periodicamente) para facilitar ainda mais seu acesso e funcionalidade,
além de questdes de seguranca. Pois a cada nova versao novidades em transacdes

bancarias sdo implementadas no aplicativo.
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Quando se pensa em produtos digitais dentro de instituicdes financeiras, o

ponto principal é a liquidez, o conceito de liberdade de movimento, onde o cliente
tem acesso a fundos a qualquer momento, ndo importando onde estejam. Magnus
(2018), cita que os bancos sao instituicdes extremamente complexas, fator pelo qual
a sua gestdo € praticamente impossivel sem tecnologias e sistemas especificos.
Hoje, contar com sistemas inteligentes ndo apenas melhora o gerenciamento de

recursos, mas também permite melhor uso e aplicacéo.

2.3. Impactos da Pandemia COVID-19 no processo de incremento digital

A Pandemia COVID caracterizada por uma nova cepa de coronavirus nao
antes identificada em seres humanos e, segundo a Organizacdo Pan-Americana da
Saude - OPAS, em 30 de janeiro de 2020, declarada como uma Emergéncia de
Saude Publica de Importancia Internacional (ESPII), trouxe um cenario de ambiente
pandémico com restricbes e limitacdes a nivel mundial, sendo em marco de 2020
oficialmente caracterizada como uma pandemia

Um estudo do Bank Governance Leadership Network — BGLN (2020) observa
que, independentemente de como a pandemia se desenvolvia, as mudancas séo
permanentes para clientes e funcionarios e mudam a forma como os bancos
funcionam. A pandemia de COVID-19 colocou mais pressao sobre os bancos para
melhorar suas habilidades técnicas, tornando-os mais vulneraveis a ataques
cibernéticos e desafios de crédito ao consumidor.

A transformacéo digital estda se acelerando e novos riscos estdo surgindo,
colocando modelos e reputagbes bancarias a prova. A medida que os lideres
bancarios consideram o melhor curso de agdo para suas instituicdes, um grande
desafio é determinar quais mudancas operacionais, culturais e até sociais causadas
pela pandemia de COVID-19 sdo tempordrias e quais podem ter maior poder de
permanéncia. Essas premissas e projecdes terdo implicacbes importantes para
futuras decisbes operacionais e estratégicas.

O estudo da BGLN (2020) comenta que os bloqueios de pandemia serviram
como um teste de como a digitalizagcdo poderia permitir que grupos dominantes
reestruturassem o0 espaco e exercessem maior controle sobre o movimento dos
trabalhadores. Governos em todo o mundo, da india & Africa do Sul e El Salvador,

declararam estado de emergéncia e ordenaram que as pessoas ficassem em casa,
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e esses blogueios podem ter sido necessarios do ponto de vista de emergéncia de

saude.

Os bancos brasileiros enfrentaram com sucesso varias crises no passado,
todas com impacto significativo e muitas vezes positivo em seus negécios. O
combate a COVID-19 trouxe um fator de choque adicional, a nova realidade de curto
prazo aliada a um ambiente econémico em rapido enfraquecimento, o impacto nos
orcamentos das familias e das empresas que buscam a sobrevivéncia,
principalmente as pequenas e médias empresas, em setores-chave da economia
brasileira. As instituicdes financeiras, por sua vez, hdo s6 atuam na linha de frente
desse combate, buscando minimizar os efeitos adversos da crise, como também
sofrem os efeitos colaterais desse contagio.

A percepgao dos efeitos da pandemia de COVID-19 no estilo de vida dos
consumidores influéncia direta e positivamente a variavel sobre as atitudes em
relacdo aos servicos de Internet e mobile banking, mediada por outras variaveis,
como seguranca e confiabilidade. Algumas implicacdes sociais e de negdcios
também sé&o discutidas, ja que a tendéncia de uso de internet e banco mével pode
continuar além da fase pés-pandémica, a medida que novos modelos de

comportamento do consumidor emergem.

2.4. Solucdes em Inovacdes digitais no setor bancério brasileiro

No Brasil, mesmo com algumas peculiaridades, podemos ver uma aceleracéo
dessa mudanca, em grande parte impulsionada pelos reguladores para aumentar a
competitividade do mercado brasileiro. Além disso, ndo podemos deixar de destacar
a mudanca comportamental do protagonista da equacéo: o consumidor.

Ey Digital (2020) relata que segundo a Febraban, 73% das organizacdes
investiram no desenvolvimento de solucdes baseadas em IA (inteligéncia artificial),
ML (machine learning) e CC (computagado cognitiva) com o objetivo de melhorar o
relacionamento com os clientes

N&o ha como ignorar ferramentas automatizadas quando falamos de auxilio
no processo de transformacdo de uma agéncia. Com base neles, os bancos estédo
mais aptos a construir processos e garantir a agilidade que os clientes exigem para
entrar de vez na aceleracéo digital. Dentre as diferentes solu¢des digitais, de acordo

com pesquisa bibliogréfica desenvolvida, destacam-se as seguintes:
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2.4.1. Contas Digitais

O primeiro tépico na lista de inovacdes bancarias sdo as contas digitais.
Todas as transacbes neste tipo de conta ocorrem online em um ambiente virtual.
Com uma conta digital, o usuario pode fazer transferéncias financeiras, além de
recebimentos e pagamentos, bastando instalar o aplicativo do banco ao qual é
cliente em seu smartphone ou tablet. Além disso, ndo ha taxa anual para contas
digitais e as transferéncias em sua maioria, atualmente, nao incorrem em taxas. Isso
acaba trazendo mais flexibilidade e utilidade para os clientes, que podem fazer
transferéncias em caixas eletrénicos ou pagar contas e outras contas sem sair de
casa (ZOOP, 2020).

2.4.2. Atendimento digitais personalizados

Outra inovacdo que merece destaque € a digitalizacdo e personalizacdo dos
servicos prestados pelos bancos aos clientes. Por meio de chatbots, uma
experiéncia de atendimento mais satisfatoria pode ser proporcionada. O termo
Chatbot surge da combinacdo das palavras inglesas chat (dialogo) e bot (robd),
sendo um programa de computador desenvolvido para realizar conversas com
humanos. Para isso, utiliza-se de inteligéncia artificial para encontrar respostas e
realizar tarefas simples de forma automatizada.

Esses bots de conversacdo sdo executados sob técnicas de inteligéncia
artificial e aprendizado de maquina, usando dados e informacdes estratégicas sobre

clientes e simulando linguagem natural (ZOOP, 2020).

2.4.3. Seguranca biométrica

As medidas de seguranca também estdo incluidas em vérias etapas do
processo de inovacao do banco. Cada vez mais, o uso da biometria para verificar o
acesso as contas e autorizar determinadas transacdes tem se tornado comum. Seja
por meio de impressdes digitais, leitura de retina, reconhecimento facial ou de voz, o
uso das caracteristicas fisicas Unicas de cada usuario € uma marca registrada dos

avangos tecnologicos nos sistemas bancarios e financeiros (ZOOP, 2020).
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2.4.4. Pagamento NFC

Através da tecnologia Near Field Communication, ou NFC, o usuario pode
aproximar um cartdo, smartphone ou qualquer outro dispositivo (anel, pulseira, etc.)
especialmente desenvolvido para este fim até a maquina de pagamento e completar
a operacao financeira. Dependendo do valor da compra, conforme definido na conta,
o cliente nem precisa digitar uma senha. Esta € uma alternativa aos cartdes
tradicionais que ganhou for¢a nos ultimos anos. Segundo a Federacgdo Brasileira de
Bancos (Febraban), cerca de 70% das maquinas ja aceitam pagamentos com
tecnologia NFC (ZOOP, 2020).

2.4.5. Fintech

De acordo com a Associacdo Brasileira de Fintechs (ABFintechs), essas
empresas focam em usar a tecnologia para oferecer produtos de forma inovadora no
setor de servicos financeiros. Eles utilizam modelos de negdcios escalaveis e se
concentram em produtos e servicos inovadores para atender as necessidades
especificas dos clientes.

Segundo ZOOP (2020), a Fintech € uma empresa que presta servicos
financeiros por meio da tecnologia. S&o uma alternativa aos bancos tradicionais,
oferecendo essencialmente os mesmos servigcos que 0s bancos tradicionais, mas
com custos mais baixos, maior flexibilidade e facilidade de acesso. Essas empresas
fornecem solucbes para pagamentos online, contas digitais, empréstimos e
financiamentos, seguros dentre outros servi¢os. As fintechs podem atuar em ramos
especificos, como Fintechs de pagamento, Fintechs de crédito ou empréstimo,
Fintechs Crowdfunding (plataformas de financiamento coletivo, ou arrecadacédo de

dinheiro coletivo), Fintechs de Controle Financeiro e Fintechs de Investimento.

2.4.6. Moedas Digitais Reguladas

As Moedas Digitais Reguladas, popularmente denominadas criptomoedas séo
um tema bastante conhecido em todo o mundo, e apesar de seu crescimento
exponencial nos ultimos anos, com o surgimento de diversos criptoativos para

investimento, pode-se argumentar que ainda existe algum ceticismo da sociedade
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guanto ao seu uso em escala. Paralelamente aos debates regulatorios, os bancos

centrais em todo o mundo estdo debatendo a criagdo de suas proprias moedas
digitais. As Moedas Digitais Reguladas tém o potencial de melhorar a eficiéncia do
mercado de pagamentos a vista, a0 mesmo tempo, em que estimulam a
concorréncia e a inclusédo financeira de uma populacdo ainda carente de servicos
bancarios.

A importancia dos instrumentos de pagamento digital para atingir os
segmentos mais vulneraveis foi destacada pela crise da pandemia. A crise da
pandemia demonstrou a importancia de os instrumentos de pagamento digital
chegarem aos segmentos mais vulneraveis e aflitos da populacao.

O Banco Central Brasileiro esta trabalhando ativamente na implementacao do
Real Digital, com laboratérios de ideias e testes de inovagdo totalmente
operacionais. O Real Digital estd previsto para ser lancado em 2024 (GASPAR,
2022).

2.4.7. 1A - Inteligéncia artificial

A inteligéncia artificial tem inumeras aplicabilidade no ramo financeiro e
bancéario, desde a revisdo dos habitos dos consumidores, andlise de crédito de
forma automatizada, reconhecimento de riscos, precaucao a fraudacéo e seguranca
(DUQUE, 2021).

Um dos principais beneficios da IA (Inteligéncia Atrtificial) no setor bancario é
seu uso para melhorar a seguranca. Com essa tecnologia, fraudes, desvios e
qualquer tipo de tentativa criminosa podem ser combatidos. Analisar os padrbes de
comportamento do cliente e até mesmo de uma loja, facilitando a identificacdo de

tentativas de golpes.

2.4.8. Open bankings

O termo Open banking significa banco aberto ou sistema financeiro aberto,
proporcionando aos clientes mais controle sobre seus dados sem que 0 mesmo
necessite se deslocar a uma agéncia bancaria fisicamente. O conceito tem um

principio simples: é preciso abrir o leque de opg¢des disponiveis ao consumidor,
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dando-lhe mais liberdade para levar suas informacdes financeiras onde quer que ele

esteja.

A base do Open Banking (também conhecida como Open Finance) € simples:
todo o mercado financeiro deve adotar uma camada padronizada de tecnologia - um
formuléario de facil comunicacéo para simplificar a portabilidade de dados.

A tendéncia da tecnologia open banking esta levando as empresas para uma
nova era de dados compartilhados. Gragas a isso, as instituicbes bancarias podem
aproveitar a inteligéncia artificial e a analise preditiva para criar e oferecer servigcos

cada vez mais especificados e adeptos a realidade de cada pessoa (DUQUE, 2021).

2.4.9. Ciberseguranca

Com o aumento dos ataques cibernéticos nos ultimos anos, as ferramentas de
ciberseguranca sdo uma tecnologia bancaria indispensavel para evitar vazamentos e
violacdes de dados e suas consequéncias, como prejuizos financeiros e impactos na
imagem da marca da instituicdo. Outro ponto aqui diz respeito a importancia de as
instituicbes garantirem a privacidade e a protecdo de dados dos clientes, inclusive
para ficarem em compliance com a LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados)
(DUQUE, 2021).

2.4.10. PIX

Pix € a denominacdo dada ao sistema de pagamento eletronico instantaneo
brasileiro. O Pix foi criado pelo Banco Central Brasileiro, este recurso permite que
vocé faca transferéncias entre contas em poucos segundos, em qualquer lugar, dia
ou hora, precisando apenas de um telefone com acesso a internet e Chave Pix do
favorecido. Pratico e rapido. Além disso, o Pix ndo tem taxa de transferéncias e nem
restricbes de contas, ou seja, ndo precisa ser da mesma instituicdo, vocé consegue
realizar a transferéncia de forma rapida e segura, para todos os tipos de contas e
instituicdes de onde estiverem (DUQUE, 2021).

Segundo aponta pesquisa da FEBRABAN (2021), transacdes financeiras
utilizando dispositivos moveis tiveram um aumento de 64% em 2020. Isso fez com

gue todas as tecnologias acima destacadas fossem impulsionadas na busca de
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oferecer inovacdes em servicos para os clientes neste periodo de isolamento social

causado pela pandemia.

Existe um diagnostico de que mesmo cliente que tiveram de se adaptar ao
uso da tecnologia devido a imposi¢cdo da pandemia, ndo mais voltardo a usar os
meios convencionais de servi¢os. As ferramentas tecnologicas facilitam o cotidiano
dos clientes, evitando a necessidade de deslocamento presencial até uma agéncia

fisica.

2.5 Desafios e tendéncias para o setor bancario na implementacdo de

tecnologias de informacao

A medida que novas tecnologias sdo implementadas, o aumento da demanda
por canais digitais reforca a necessidade de o setor bancéario expandir e aprimorar
seus recursos. Batista (2020) destaca que o setor bancario brasileiro investe cerca
de R$ 24,6 bilhdes anualmente em tecnologia para responder a inovacdo e manter
estruturas que atendem milhares de brasileiros.

A digitalizacdo dos bancos e seus servicos € uma via de mao Unica. No
entanto, ainda esta longe de ter um eleitorado satisfatério. Segundo a pesquisa do
Instituto Locomotiva (2021), mais de 34 milhGes de brasileiros ainda ndo possuem
conta bancaria. Mesmo assim, a cena parece promissora.

A industria de Fintech esta amadurecendo em todo o pais. Segundo o banco
central, cerca de 40 instituicbes financeiras iniciaram atividades no ano passado,
com empresas e bancos digitais especializados em tecnologia e servicos por meio
de aplicativos devido as medidas de distanciamento social. As instituicdes do setor
apresentam um ambiente de crescimento muito favoravel em comparacdo aos
grandes investimentos dos ultimos anos (GARCIA, 2021).

Os rapidos processos bancarios de milhares de brasileiros durante a
pandemia também criaram a necessidade de as instituicbes oferecerem a seus
clientes produtos e solugdes financeiras mais simples e menos burocraticas por meio
da tecnologia bancaria, para que um banco totalmente digital possa ser usado por
todos, sem complexidade. E uma 6tima experiéncia do usuario em sites e
principalmente aplicativos para smartphones (TCHILIAN, 2022).

A partir do Comunicado 36.480/20 de 04 de dezembro de 2020, o Banco

Central afirmou que teremos centenas de instituicdes financeiras no ecossistema de
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open banking. Nesse novo ambiente, os bancos poderdo expandir sua base de

clientes e monetizar sua infraestrutura de tecnologia. No entanto, para aproveitar
essa oportunidade, eles terdo que enfrentar os desafios da implementagéo do open
banking, que, se n&o for abordado corretamente, pode aumentar significativamente o
custo da obra.

No caso do Brasil, a regulamentacdo permite que as instituicdes financeiras
repassem alguns dos custos para as empresas que usam suas Interfaces de
Programacao de Aplicacdes (API), mas também significa que os bancos precisam
integrar a funcionalidade de cobranca a API, o que néo é tarefa simples.

Por fim, os bancos terdo que desenvolver procedimentos para verificar a
identidade e autorizacdo dos prestadores de servicos que desejam acessar as

informacgdes de seus clientes.

Consideracgbes Finais

O objetivo do presente artigo foi identificar as inovagbes mais recentes e
importantes do setor bancario brasileiro no que tange a utilizacdo da tecnologia de
informacédo para a oferta de seus servicos, com base em artigos e peridédicos
publicados nos dltimos anos. Como resultado, foi realizada uma pesquisa
bibliografica com o objetivo de conhecer as ultimas inovagdes do setor bancério.
Nessa pesquisa, foram elencadas dez solugcdes em inovagdes digitais que se
destacam no setor bancario brasileiro.

As Instituicbes bancéarias sao especializadas em entremear o dinheiro diante
de poupadores, oferecendo assim, produtos, empréstimos, financiamento, dando ao
seu cliente, a possibilidade de ter rendimentos, crédito, recursos, flexibilidade e
seguranca na hora de aplicar seu dinheiro.

Para conquistar ou manter clientes, as instituicbes financeiras estédo
concentrando cada dia mais na experiéncia do usuario e na customizacdo do
atendimento. Com isso, clientes se beneficiam com a liberagdo de recursos, oferta
de pacotes de investimentos e até consultoria em gestao financeira.

Gracgas ao uso da tecnologia digital, é possivel maior agilidade nas transacdes
bancéarias e no atendimento das necessidades dos clientes. Por isso, é necessario
continuar investindo na capacitacdo de todos os funcionarios do atendimento

bancario e na criacdo de novas ferramentas digitais. A transformacgéo digital j& é
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comum em todos os bancos brasileiros, tanto publicos, quanto privados. Resta

aproveitar todas as vantagens desse novo cenario, marcado pela tecnologia digital.

A pandemia da COVID-19 e as medidas de isolamento social propiciaram o
impulso do uso do smartphone como canal de servigos bancarios de forma digital.
Segundo dados da Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2021, o mobile
banking tornou-se o canal dominante, responsavel por mais da metade das
transagfes bancérias.

O PIX destacou-se como a grande inovagdo em servicos, ganhando espaco
sobre as tradicionais formas de transferéncia (DOC/TED), apesar de para o setor
bancario poder representar impacto nas receitas de taxas tradicionais.

O investimento em tecnologia vem sendo constante, tendo em 2020 destaque
0s investimentos em inteligéncia artificial, seguranca cibernética e a atuacdo de
forma remota por parte dos colaboradores. Segundo pesquisa FEBRABAN (2021), a
guantidade de transferéncias bancarias nos canais digitais foi quatorze vezes maior
que a quantidade nos canais fisicos. Nove em cada dez contratacdes de crédito sdo
realizadas em canais digitais, assim como 85% dos pagamentos sdo realizados
utilizando-se de canais digitais.

O modelo de Open Banking esta mudando os paradigmas de servicos em
instituicbes bancérias, fazendo com que o0s bancos busquem parceiros no
desenvolvimento de solugcBes para agregar novos produtos e servicos ao portfolio
online ofertado.

E necesséario que os bancos sigam investindo em ecossistemas inovativos,
expandindo parcerias e fortalecendo o investimento em experiéncias para seus

clientes.
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