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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo analisar o impacto dos bancos digitais no sistema
financeiro brasileiro, com foco nas mudancas significativas ocorridas nos ultimos anos e 0s
desafios associados a essa transformacéo. Para alcancar esse proposito, a pesquisa adotou uma
abordagem quantitativa, visando & mensuracéo e analise dos fendmenos relacionados ao estudo,
para coletar os dados quantitativos, foi empregado um questionario de perguntas fechadas. O
estudo investigou duas variaveis principais: a satisfacdo dos clientes em relacdo aos servigos
oferecidos pelos bancos digitais e a percep¢cdo de seguranca no uso desses servigos. Os
resultados revelaram que a percep¢do dos clientes quanto a seguranca dos bancos digitais, com
a maioria dos clientes se sentindo relativamente confortavel em fornecer informacdes pessoais,
embora com algum grau de desconfianca. A falta de treinamento em seguranca digital ao usar
servicos de banco digital foi identificada como uma area que requer aprimoramento em termos
de educacdo do cliente. No entanto, os clientes demonstraram uma percepgdo positiva da
seguranca dos bancos digitais e confianca nas medidas de seguranca implementadas. Este
estudo fornece uma visdo abrangente dos impactos dos bancos digitais no sistema bancario
brasileiro.
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ABSTRACT

The present study aims to analyze the impact of digital banks on the Brazilian financial system,
focusing on the significant changes that have occurred in recent years and the challenges
associated with this transformation. To achieve this purpose, the research adopted a quantitative
approach, aiming to measure and analyze the phenomena related to the study. To collect
guantitative data, a questionnaire with closed questions was used. The study investigated two
main variables: customer satisfaction in relation to the services offered by digital banks and the
perception of security when using these services. The results revealed that customers'
perceptions of the security of digital banks, with the majority of customers feeling relatively
comfortable providing personal information, although with some degree of distrust. The lack
of digital security training when using digital banking services has been identified as an area
requiring improvement in terms of customer education. However, customers demonstrated a
positive perception of the security of digital banks and confidence in the security measures
implemented. This study provides a comprehensive view of the impacts of digital banks on the
Brazilian banking system.
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1 INTRODUCAO

O setor bancario € um dos pilares da economia ndo sé no Brasil, mas no mundo inteiro,
sendo responsavel por fornecer crédito, servicos financeiros e investimentos para empresas e
pessoas. Com a crescente evolugéo das tecnologias, 0s bancos estdo cada vez mais tendo que
investir em canais digitais para atender as necessidades dos clientes de forma mais agil e
eficiente. Essa transformacdo digital tem sido um tema cada vez mais presente em diversas
areas do mercado atual, com o surgimento dos bancos digitais a forma de lidar com as financas
e o relacionamento entre bancos e clientes tém passado por mudangas significativas.

Com a implementacdo de tecnologias modernas e inovadoras, como inteligéncia
artificial, tém trazido mudancas significativas e positivas para as institui¢cbes financeiras do
Brasil, fazendo com que se tornem mais eficientes, acessiveis e competitivos no mercado. No
atual cenério, os bancos digitais tém se destacado pela sua capacidade de promover uma
experiéncia bancéria mais satisfatoria e personalizada para cada tipo de cliente. Com a
utilizacéo de aplicativos e plataformas online, é possivel realizar varias operac¢des financeiras,
como transferéncias, pagamentos de boletos e investimentos, com apenas alguns cliques, sem
a necessidade de se deslocar até uma agéncia bancaria.

Tendo em vista que, apesar dos beneficios trazidos pela transformacéo digital no sistema
bancério, a chegada dos bancos digitais também causa impactos no setor financeiro como um
todo, exigindo uma adaptacdo das institui¢Oes tradicionais para se manterem competitivas no
mercado. Nesse sentido, torna-se necessario que as institui¢des financeiras invistam em
tecnologias inovadoras e estejam atentas as mudancas no comportamento dos consumidores
para se manterem competitivas e atenderem as expectativas de seus clientes. Além disso, a
transformac&o digital esta modificando a forma como as pessoas lidam com o dinheiro, como
realizam investimentos e como acessam servicos financeiros

Segundo dados da pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2019, o numero de
contas digitais cresceu 61% no Brasil em relacdo ao ano anterior, impulsionadas principalmente
pelos bancos digitais. Além disso, a mesma pesquisa revela que os bancos digitais alcangaram
uma taxa de satisfacdo de 80% entre seus clientes, mostrando que estdo conquistando cada vez
mais espaco no mercado financeiro. Essa transformacdo vem causando mudangas relevantes,
sendo que, no setor bancario essa revolugdo tecnolégica tem sido projetada pelo aumento da
oferta dos bancos digitais pelos seus servicos

Devido a essa transformacdo digital, o setor bancério brasileiro sofreu grandes
alteracdes. Isso se reflete no aumento dos bancos digitais, que estdo ganhando espago e
mudando a dinamica da inddstria financeira no pais. Embora os bancos digitais tenham
revolucionado o setor bancario, ainda ha a questdo da confianca dos clientes em relacdo aos
servicos oferecidos por essas instituicbes, diante desse cenario, surge a seguinte pergunta de
pesquisa: Quais as contribuicdes dos bancos digitais para o aumento da competicdo no
setor bancario e como isso tem afetado a satisfacao dos clientes e a seguranga no uso dos
Servigos?

Esse estudo tem por objetivo analisar o impacto dos bancos digitais no sistema
financeiro brasileiro, explorando as principais mudanc¢as ocorridas nos ultimos anos e 0s
maiores desafios decorrentes dessa transformagéo. Para tanto, foram abordados os principais
conceitos e defini¢des relacionados ao tema, bem como os principais beneficios e desvantagens
da adocdo de solugbes digitais pelas instituicbes financeiras.

Deste modo espera-se entender melhor os desafios e oportunidades que surgem com a
chegada dessa nova forma de atuacdo bancaria, bem como os efeitos que essa transformacao
digital tem sobre a concorréncia, os consumidores e a propria economia do pais. Além disso,
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foram apresentadas as conclusdes a partir das andlises realizadas, fornecendo uma sintese dos
pontos centrais abordados, trazendo sugestfes para os bancos digitais aprimorar seus servicos
e garantir a estabilidade e crescimento no mercado financeiro.

O presente estudo foi desenvolvido do seguinte modo: no capitulo segundo estara sendo
apresentada contextualizacdo do tema, objetivos da pesquisa e contribui¢des tedrica e pratica.
O terceiro capitulo trata-se da fundamentacdo tedrica. No quarto capitulo a abordagem da
metodologia, quinto capitulo resultados de pesquisa e discussao dos resultados, encerrando no
sexto capitulo com as referéncias bibliogréficas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 TRANSFORMAGAO DIGITAL NO SETOR BANCARIO

A transformacéo digital esta causando uma disrupc¢do significativa no setor bancério,
obrigando as instituicdes financeiras a repensarem suas estratégias de negocios e a adotarem
abordagens mais ageis e orientadas por dados. A digitalizacdo dos processos internos e a criacao
de experiéncias personalizadas para os clientes sdo essenciais nesse novo ambiente. A adocéo
de tecnologias digitais, como inteligéncia artificial, big data e blockchain, esta moldando o
futuro dos servicos financeiros. Neste contexto, Taurion (2017), destaca que a transformacéo
digital no sistema bancério esta relacionada a digitalizacao de processos, adocao de tecnologias
como inteligéncia artificial e analise de dados, e a oferta de servicos financeiros por meio de
canais digitais, proporcionando conveniéncia e rapidez aos clientes.

No Brasil, o primeiro banco criado foi o Banco do Brasil a partir da carta régia de D.
Jodo em outubro de 1808 com o propdsito de emitir papel moeda de acordo com as necessidades
da corte recém-chegada e para isso buscou capital atraves da alta sociedade existente na época
(GOMES, 2007). Essa iniciativa pioneira marcou o inicio da histéria bancéaria no Brasil e
estabeleceu um precedente para o desenvolvimento do setor financeiro ao longo dos anos
seguintes.

Apo6s a modernizagdo das atividades do mercado financeiro, todo o territorio brasileiro
atualmente abriga agéncias de diversas instituicdes que atendem a diferentes segmentos sociais.
Com o avanco tecnoldgico, houve a criagdo de meios mais ageis e acessiveis para a circulacao
do dinheiro. Além disso, surgiram institui¢des digitais com o propoésito de simplificar a vida
das pessoas, abrangendo todas as esferas da sociedade.

Assim sendo, € evidente que a transformacéo digital no sistema bancario nao apenas
reconfigura a infraestrutura tecnoldgica das instituicdes financeiras, mas também redefine a
maneira como elas interagem com os clientes. Conforme afirmado por Meira (2008), essa
transformacdo implica em oferecer servicos personalizados, acesso remoto aos produtos
financeiros e maior agilidade nas transacdes, visando atender as demandas crescentes por
conveniéncia e praticidade.

De acordo com Rogers (2017), as empresas criadas antes da Revolugdo Tecnoldgica ndo
estdo sujeitas a faléncia ou a perda de mercado em seus nichos desde que possuam orientacdo
de como seguir diante dos desafios competitivos da digitalizacdo. O segredo reside em possuir
uma orientacdo estratégica solida, capaz de guiar essas organizacOes diante dos desafios
competitivos da digitalizacdo. Com as devidas diretrizes e agdes assertivas, essas empresas tém
a possibilidade de se reinventarem, adotando tecnologias e estratégias inovadoras que as tornam
resilientes e adaptaveis ao novo contexto empresarial impulsionado pela tecnologia.

A Quarta Revolucdo Tecnoldgica trouxe e continua trazendo transformacdes
significativas por meio de avancos tecnol6gicos, como a robdtica e a inteligéncia artificial, que
impactam tanto a forma como trabalhamos quanto nossos relacionamentos na sociedade. No
contexto especifico do mercado financeiro, que é o foco deste trabalho, ja é perceptivel as
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mudangas ocasionadas por essa transformacdo, como a agilidade no processamento de
transacdes e investimentos em seguranca cibernética.

Para o setor financeiro, Magalhdes; Vendramini (2018) explicam que a inteligéncia
artificial e o Blockchainl sdo responsaveis por permitirem a oferta de melhores servicos,
criacdo de novos meios de pagamentos e empréstimos com baixo custo diretamente entre as
pessoas. Além de que a inovacdo e a sustentabilidade devem estar integradas em processos
como os de gestdo de risco, desenvolvimento de gestdo de fornecedores e desenvolvimento de
pessoas para que no pais haja um bom aproveitamento das oportunidades proporcionadas pela
tecnologia.

2.2 A DINAMICA COMPETITIVA DO MERCADO FINANCEIRO.

A competitividade no mercado financeiro envolve as interagdes entre as instituicoes
financeiras e a busca por conquistar participagdo de mercado, clientes e recursos. Com a
ascensdo dos bancos digitais, uma nova dinadmica competitiva surge ao desafiar os modelos de
negacio tradicionais adotados pelos bancos convencionais. Esses bancos digitais se destacam
por oferecer servicos financeiros de maneira mais eficiente, &gil e conveniente, o que atrai 0s
clientes e pressiona os bancos tradicionais a se adaptarem e inovarem para competir nesse novo
contexto. Segundo Costa (2019), a dindmica motivada entre as instituicdes financeiras é
influenciada por fatores como a oferta de produtos e servi¢os inovadores, o atendimento
personalizado aos clientes e eficiéncia operacional.

Para Cordeiro (2019), no Brasil as fintechs chegaram em 2013, com modelos
inovadores, e com distribuicdo totalmente digital, aumentando a concorréncia nos mercados
financeiros por fornecer servicos que as instituicdes financeiras tradicionais fazem com menos
eficiéncia, e alargar o leque de utilizadores de seus servigos, com novos tragos das interacdes
sociais, caracteristicas da pds-modernidade, sobretudo no que diz respeito a interacdo entre
economia e tecnologia, gera um novo paradigma de procura e interesses do consumidor digital,
reflexo do avanco da tecnologia e das telecomunicaces.

2.3 0 IMPACTO DOS BANCOS DIGITAIS

Os bancos digitais tém revolucionado o setor bancario em diversas esferas. Eles tém
desempenhado um papel essencial no aumento da rivalidade, fornecendo uma opcao para 0s
clientes insatisfeitos com os servicos oferecidos pelos bancos convencionais. Além disso, 0s
bancos digitais tém eliminado as barreiras de acesso ao setor financeiro, permitindo a entrada
de novos players, como startups e empresas de tecnologia, que oferecem servicos inovadores.
Para Tapscott; Williams (2016), os bancos digitais estdo desafiando o modelo tradicional de
negocios bancarios, permitindo maior participacdo dos clientes na tomada de decisdes e na
oferta de solugdes financeiras personalizadas.

De acordo com Christensen; Raynor; Mcdonald (2020), os bancos digitais estdo
promovendo a disrupgdo no setor bancério, ao proporcionarem uma experiéncia bancéria
simplificada e conveniente, desafiando os modelos de negdcios tradicionais. Com isso torna-se
inegavel que os bancos digitais estdo desempenhando um papel revolucionario no setor
bancério, redefinindo as expectativas dos clientes e forcando uma reavaliacdo dos modelos de
negdcios convencionais, impactando diretamente a forma como os clientes interagem com as
instituicdes financeiras e forcando uma reconfiguracdo completa dos modelos de negdcios
tradicionais.

Segundo Rifkin (2014), os bancos digitais estdo impulsionando a economia do
compartilhamento, ao permitirem transacdes financeiras rapidas e seguras entre 0s usuarios por
meio de plataformas digitais. Nos ultimos anos, os bancos digitais desempenharam um papel
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fundamental na transformacdo da inddstria financeira. Por meio de plataformas digitais
inovadoras, essas instituicdes estdo oferecendo servicos bancarios acessiveis e convenientes,
que podem ser facilmente acessados por meio de dispositivos méveis.

2.4 SEGURANCA DIGITAL

A seguranga digital desempenha um papel crucial no sistema bancério, uma vez que a
confianca dos clientes na protecdo de seus dados e transacdes é fundamental para a adoc¢do e
sucesso dos servicos financeiros digitais. A seguranca digital € uma preocupacédo primordial
para os bancos digitais, que enfrentam o desafio de proteger os dados dos clientes e garantir a
integridade das transacdes em um ambiente virtual. Com a transi¢do para servigos financeiros
digitais, torna-se crucial implementar medidas eficazes de seguranca para proteger as
informacdes dos clientes e mitigar riscos de fraudes cibernéticas.

Para Silva; Santos; Pereira (2021) a seguranca digital bancaria € um aspecto
fundamental para a confianca dos clientes e a integridade do sistema financeiro. As instituicdes
bancérias estdo adotando medidas de protecdo avangadas, como criptografia de dados,
autenticacdo biométrica e sistemas de monitoramento em tempo real, a fim de garantir a
seguranca das transacdes e proteger os dados pessoais dos clientes.

Apesar de as técnicas de investigacdo destes crimes terem avancado, juntamente com a
criacdo e o desenvolvimento das provas digitais e da propria ciéncia forense computacional, o
vacuo legislativo quanto a adequada punicdo de crimes cibernéticos que, por serem
majoritariamente cometidos sem violéncia fisica, tém um tratamento leniente, muitas vezes leva
a um certo grau de impunidade dos criminosos, sendo que outro fator, que sera explorado mais
profundamente a frente, € a internacionalizacdo de algumas atividades de cibe criminosos
(PINHEIRO, 2020).

Os bancos digitais estdo conscientes dessas ameagas e investem significativamente em
tecnologias avancadas de seguranca para enfrentar esses desafios. Uma das principais
estratégias utilizadas € a criptografia de dados, que consiste em codificar as informac6es
sensiveis dos clientes, tornando-as ininteligiveis para terceiros. A evolugdo tecnoldgica tem
impulsionado a necessidade de fortalecer a seguranca digital no setor bancario. Além de
investimentos em infraestrutura e sistemas de defesa, os bancos estdo adotando politicas de
conscientizacao e treinamento para funcionarios e clientes, a fim de mitigar os riscos de ataques
cibernéticos (MACHADO, 2019).

Em um contexto em que a tecnologia estd em constante evolugcdo e os ataques
cibernéticos se tornam cada vez mais sofisticados, a seguranca digital no setor bancario
desempenha um papel crucial na protecdo dos dados sensiveis dos clientes e ha manutencao da
confianca do publico. Diante desses desafios, 0os bancos estdo adotando uma abordagem
abrangente, que envolve investimentos em infraestrutura tecnoldgica, sistemas de defesa
avancada e politicas de conscientizacdo e treinamento para funcionarios e clientes.

2.5 SATISFACAO DO CLIENTE

Kotler (1998, p. 55) define satisfagdo como “o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado)
em relagdo as expectativas da pessoa”. Os clientes desejam ser tratados com cortesia, respeito
e eficiéncia pelos funcionarios do banco. Além disso, esperam ter acesso facil e conveniente
aos servicos bancarios, seja em modo presencial nas agéncias, atraves de canais de atendimento
online ou por telefone.

Para Dantas (2014) “A satisfacdo ¢ algo que esta ligado a qualidade do produto que se
oferece e/ou do servico que se presta. A qualidade é percebida por quem consome o produto ou
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servigo”. Outro aspecto importante é a personalizacdo dos servi¢os bancérios. Os clientes
desejam se sentir unicos e valorizados pelos bancos. Isso implica em oferecer solugdes
financeiras que atendam as necessidades individuais de cada cliente, levando em consideracéo
suas circunstancias financeiras, atendidas personalizagdes dos servicos sao aspectos-chave para
alcancar a satisfacdo do cliente.

De acordo com Parasuraman (2004) os conceitos de satisfacdo e qualidade percebida
sdo distintos. A qualidade percebida ¢ uma avaliacdo global do servi¢o relacionada as
superioridades do servico, enquanto a satisfacdo esta relacionada a uma transacao especifica,
isto é, a qualidade num determinado momento ou etapa do servico. A boa qualidade percebida
é alcancada quando a qualidade experimentada atende as expectativas do cliente. Deste modo,
0 processo de avaliacdo da qualidade do servigo que se da em funcdo de suas expectativas
(qualidade esperada) e de sua percepcao do servigo (qualidade experimentada).

O valor da necessidade de informagdo pode ser correlacionado ao valor/custo das
consequéncias do uso da informacgéo oferecida para satisfazer a necessidade. Prioridades de
necessidades de informacdo dependem das mudancas que estdo ocorrendo de tempos em
tempos nas responsabilidades dos clientes/ consumidores, em sua posicdo na estrutura da
organizagéo, nas funcdes e procedimentos organizacionais que afetam seu trabalho, em suas
funces, nas suas proprias prioridades que da para varias atividades e nas medidas regulatorias
que afetam seu trabalho e que direta ou indiretamente também afetam a organizacdo (DANTAS,
2014).

A expectativa dos clientes desempenha um papel central nos comportamentos de
procura e avaliacdo dos servicos bancarios. Trata-se de esperancas que 0s clientes possuem em
razdo das promessas veiculadas pelas comunicagdes da institui¢do. Portanto, a compreensao da
natureza e dos determinantes das expectativas dos clientes torna-se fundamental para garantir
gue o servico as atenda e até supere (CASAS, 2007).

2.6 SISTEMA BANCARIO DIGITAL

Com o avanco dos bancos digitais foram criadas resolugdes com intuito de viabilizar
as transacdes que essas instituicdes possam oferecer de forma segura. Porém, com o avanco da
tecnologia, o comportamento das pessoas foram mudando devido as facilidades de acesso,
fazendo com que as resolucgdes sofressem alteragdes, e até mesmo sendo revogadas, no intuito
de modernizar de forma segura o0 acesso das pessoas, tendo como prioridade a tecnologia
(NOGUEIRA NETO; ARAUJO ,2020).

A sociedade embasada pelo mundo digital requer processos cada vez mais velozes e
inovadores. Buscando estimulo, e engajamento dos clientes através de um servigo diferente.
Com toda essa inovacao, as leis e normas que regem o Sistema Financeiro Nacional foram
ajustadas e modernizadas e as diversas mudancas também visaram a seguranca juridica dos
servigos financeiros. Com a modernizagao da legislagao que regula a atuacéo dos bancos, houve
um aumento nas transacdes bancarias por meio de aparelhos celulares (ROLLI, 2018).

Através dos canais digitais, os clientes podem realizar transagdes, consultar saldos,
pagar contas e até mesmo investir, tudo de forma rapida e segura. A possibilidade de realizar
essas operacOes a qualquer momento e em qualquer lugar, por meio de dispositivos moveis e
conexdo a internet, traz uma liberdade inédita para os bancérios, eliminando a necessidade de
usuérios de deslocamentos fisicos e economizando tempo.

Entre os desafios dos bancos digitais, citam-se: ter a capacidade de desenvolver analises
mais complexas dos dados a fim de extrair informacdes relevantes dos clientes; ter visdo ampla
do relacionamento com o cliente; simplificar processos; e agir de maneira informativa e
proativa. Ja os bancos tradicionais se beneficiam na interagdo com os bancos digitais no sentido



W |

_ UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO UPF
ESCOLA DE CIENCIAS AGRARIAS, INOVAGAO E NEGOCIOS - ESAN UNIVERSIDADE
CURSO DE ADMINISTRACAO JRsse R

de acelerar a inovagédo tecnoldgica e se inserir na era da transformacéo digital, introduzindo
tecnologias disruptivas em seus produtos e servicos (BACEN, 2020).

2.7 ADMINISTRACAO DE SERVICOS

Influenciar e entender as expectativas de um usuario sobre um servico é fundamental
para sua experiéncia e satisfagdo com esse servico - e que isso experiéncia afeta profundamente
a eficcia e o impacto desse servico. Os usuarios finais dos servicos financeiros sdo as pessoas.
Estima-se que 46% de todos os lucros do setor vém do banco de varejo e 35% do banco
corporativo — uma vez que os dois estdo convergindo a um ritmo cada vez mais acelerado, com
alguns bancos ja abolindo a separa¢do daquelas divisdes, podemos esperar que, a medida que
as realidades sociais e demograficas mudam fundamentalmente, também mudardo as
expectativas aos provedores de servigos financeiros e seus produtos (FLEJTERSKI; LABUN,
2016).

King (2010) delineia algumas dessas mudancas em detalhnes — a aparéncia da
conveniéncia instantanea e paradigma de disponibilidade imediata, ja& adotado por outras
indUstrias, do carona ao varejo e viagens, aliado a ascensdo metedrica das midias sociais, as
mudancas no estilo de vida e a penetracdo da tecnologia transfiguraram fundamentalmente os
atributos desejados de um servico financeiro. Adequacao de capital, rede de agéncias ou taxas
perderam importancia para o em prol da acessibilidade, conveniéncia, personalizagéo e
facilidade de uso, as principais caracteristicas da economia moderna que sao explicitamente
observaveis em seus outros setores.

Além disso, como enfatizado por Bergers et al. (2016), a abertura dos mercados
emergentes (especialmente China e india) a uma ampla variedade de servicos financeiros que
antes ndo eram amplamente fornecidos e o surgimento da classe média global, que devera
aumentar de 1,8 bilhdo de pessoas em 2009 para 4,9 bilhdes de pessoas em 2030 (PEZZINI,
2012) garantem profundas mudancas tanto no tamanho potencial da demanda agregada quanto
em sua estrutura. Portanto, os bancos ndo atendem mais 0 mesmo cliente que atendiam ha seis
ou cinco anos - as qualidades do cliente mudaram e mudardo substancialmente.

O aumento do poder computacional também permitiu a coleta e andlise de informacGes
mais sofisticadas em para entender as necessidades do consumidor. A medida que o Big Data
no setor bancério se torna disponivel, novas solu¢des para antigos surgirdo problemas,
principalmente em relacdo a gestdo de riscos e marketing (SCHWARZ et al., 2015).

Os avancos tecnoldgicos também garantem a possibilidade de redesenhar as operagdes
internas e digitalizar os fluxos de trabalho. Um estudo classico de Brynjolfsson e Hitt (2000)
relaciona-os com sistemas gerenciais mais eficientes que suportam mais complexidade e outras
industrias ja viram os efeitos positivos da digitalizacdo das operacoes.

3 PROCEDIMENTOS METOLOGICOS

Esta pesquisa adota uma abordagem quantitativa, visando & mensuragéo e analise dos
fendmenos relacionados ao estudo. De acordo com Diehl e Tatim (2004), a pesquisa
guantitativa se concentra na coleta e analise de dados numeéricos, permitindo uma compreensao
mais precisa das relacdes e variaveis em jogo. Gil (1999) define a pesquisa quantitativa como
um método que busca a mensuracdo de fendmenos sociais por meio de dados quantitativos,
muitas vezes obtidos por meio de questionarios estruturados.

Essa abordagem é fundamental para avaliar a transformacao digital no sistema bancéario
brasileiro a partir de uma perspectiva quantitativa. A pesquisa quantitativa permite a
identificacdo de tendéncias, a quantificacdo de desafios, oportunidades e impactos tanto para as
instituicbes financeiras quanto para os consumidores. Em resumo, por meio da pesquisa

7



W |

_ UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO UPF
ESCOLA DE CIENCIAS AGRARIAS, INOVAGAO E NEGOCIOS - ESAN UNIVERSIDADE
CURSO DE ADMINISTRACAO JRsse R

quantitativa, os estudos sobre a transformacéo digital no setor bancério podem fornecer dados
estatisticamente relevantes que auxiliam no desenvolvimento de solug¢6es inovadoras para um
cendrio em constante evolucao.

Com base nessa abordagem, os objetivos do estudo adotaram uma perspectiva
descritiva. Seguindo as orientagdes de Diehl e Tatim (2004), a abordagem descritiva tem como
finalidade descrever e analisar de maneira detalhada os fendmenos de interesse, fornecendo
uma representacdo precisa e detalhada dos eventos, comportamentos ou caracteristicas do
objeto de estudo. Para coletar dados quantitativos, foi utilizado um questionario de perguntas
fechadas, que € especialmente relevante para a pesquisa devido a sua capacidade de obter
respostas de uma amostra representativa da populacdo em estudo. A anélise dos dados coletados
foi realizada por meio de métodos estatisticos apropriados, permitindo uma avaliacdo
abrangente e precisa dos impactos dos bancos digitais no setor bancério brasileiro.

Neste estudo, duas variaveis foram investigadas:

e Satisfacdo dos clientes: Esta variavel envolve a avaliacdo do nivel de satisfacdo dos
clientes em relacéo aos servicos oferecidos pelos bancos digitais. A coleta de dados foi
realizada por meio da aplicacdo de um questionario que visava aferir a satisfagdo dos
clientes, abordando aspectos como a conveniéncia, a qualidade do atendimento, a
facilidade de uso dos canais digitais, a personalizacdo dos servicos e a rapidez nas
transacoes

e Seguranca no uso de bancos digitais: Esta variavel se refere a percep¢do dos clientes
quanto a seguranca dos servicos oferecidos pelos bancos digitais. A coleta de dados para
esta variavel foi realizada por meio de um questionério que solicitou aos clientes que
expressassem sua percepcao e satisfagdo em relacdo a seguranga dos servigos digitais
dos bancos. Onde ocorreu uma avaliacdo dos clientes sobre aspectos como a protecédo
de dados pessoais, a seguranca das transacOes financeiras, a prevencao de fraudes e o
nivel de confianga no ambiente digital dos bancos.

A selecdo da amostra para a pesquisa € fundamental para garantir a representatividade
dos resultados. As limitagBes geogréficas da pesquisa se concentraram em sua maioria na
microrregido de Passo Fundo, todas pertencentes ao estado do Rio Grande do Sul. A técnica
amostral utilizada foi a amostragem por conveniéncia, selecionando participantes com base em
sua disponibilidade e praticidade. A amostra consistiu em pessoas que possuiam contas em
bancos digitais, garantindo experiéncia direta com o estudo, sendo essa escolha justificada pela
relevancia da capacidade de acessar um grupo de pessoas diretamente envolvidas com a
utilizagdo de bancos digitais, possibilitando a coleta de dados pertinentes a pesquisa. O periodo
da coleta de dados foi de oito de setembro de dois mil e vinte e trés a trés de outubro de dois
mil e vinte e trés.

Para coletar dados quantitativos, foi aplicado um questionario com perguntas fechadas,
com opcao de respostas ao bloco de perguntas especificas a partir da escala likert de 1 a 7 pontos
para graus de concordancia, sendo 1 para discordar totalmente e 7 para concordar totalmente.
Combinando a coleta de dados por meio do questionario, foram usados testes de estatistica
descritiva para média, minimo, maximo e desvio-padréo.

4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS
4.1 ANALISE DESCRITIVA
4.1.1 Perfil dos respondentes

Conforme apresenta a figura 1, a média de idade dos participantes que responderam ao
questionério foi de 18 a 60 anos, onde a faixa etaria de 21 a 28 anos se destacou
significativamente mais alta do que as outras idades dos respondentes.
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Figura 1 — gréfico para género dos respondentes.

—

Fonte: Dados primarios, 2023.
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Na figura 2, a média de renda dos respondentes, se destacam trés categorias
significativas. A primeira, representada por 34,6% dos participantes, refere-se aqueles com
renda situada na faixa de R$ 2.001,00 a R$ 3.000,00. A segunda, que compreende 23,5% dos
respondentes, inclui individuos com renda de até R$ 1.000,00 a R$ 2.000,00. Por fim, a terceira
categoria, que engloba 18,5% dos entrevistados, diz respeito aqueles com renda variando entre
R$ 3.001,00 e R$ 5.000,00.

Figura 2 — grafico média da renda dos respondentes.
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Fonte: Dados primarios, 2023.
Cidades que mais obteve-se respostas:

As maiores concentragdes de respostas foram provenientes das cidades de Passo Fundo
RS e Tunas também no Rio grande do sul. Esses dados revelam que essas localidades
especificas se destacaram com uma participacédo significativamente maior em relacdo as outras
cidades.

Ao analisar os dados referentes ao nivel de escolaridade, apresentados na figura 3,
destacou-se com 43,2% participantes que corresponde aqueles com ensino superior incompleto.
E 18,5% dos respondentes, engloba individuos com ensino superior completo. Representando
13,6% dos entrevistados, diz respeito aqueles com ensino médio completo e também com pos-
graduacdo (especializacdo, mestrado ou doutorado) 13,6%.
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Figura 3 — gréfico para o nivel de escolaridade dos respondentes.
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Fonte: Dados primarios, 2023.

Conforme apresentados na figura 2, é possivel identificar trés categorias que se
destacam significativamente. A primeira, que abrange 59,3% dos participantes, corresponde
aqueles empregados em periodo integral. A segunda categoria, que representa 12,3% dos
respondentes, engloba estudantes. A terceira categoria em destaque, com 8,6% dos
entrevistados, refere-se a outros tipos de ocupacdes e a empregados em meio periodo 8,6%.

Figura 4 — gréfico para a ocupacdo atual dos respondentes.
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Fonte: Dados primarios, 2023.

De acordo com a figura 5, as 81 pessoas que responderam a pergunta sobre possuir uma
conta em um banco digital, a maioria representando 75,3% dos participantes afirmou de fato
ter uma conta em um banco digital. No entanto, foi necessario excluir as respostas das 24,7%
restantes que responderam, mas ndo possuiam conta em um banco digital. Essa exclusao foi
realizada para direcionar a analise especificamente para o0 grupo de respondentes que sdo
usuarios de bancos digitais, que totalizaram 75,3% das respostas.

Figura 5 — gréfico dos respondentes que possuiam ou ndo conta em um banco digital.

® Sim
@® Nao

Fonte: Dados primérios, 2013.
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4.1.2 Satisfacdo do usuério

A tabela 1 apresenta os resultados para estatistica descritiva das questfes n°® 8 a n° 13
para o nivel de satisfacdo dos usuarios com uso dos servigcos dos bancos digitais.

Tabela 1 — Estatistica descritiva para satisfacdo do usuario: Q8 a Q13.

Q8 Q10 Q11 Q12 Q13
MEDIA 5,89 5,61 5,61 6,10 5,46
MINIMA 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
MAXIMO 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00
DESVIO-
PADRAO 1,57 1,90 1,76 1,48 1,66

Fonte: dados primérios, 2023.

Primeiramente, os pesquisados responderam como avaliam o nivel de satisfacdo em
relagdo aos servicos do seu banco digital atual (Q8), a média obtida foi de 5,89 em uma escala
de 1 a 7 pontos, indicando que em média os respondentes estdo razoavelmente satisfeitos com
0s servigos do seu banco digital atual, onde o desvio-padréo de 1,57 mostra que ha uma certa
variagcdo nas respostas, sugerindo que a satisfacdo pode variar entre os respondentes. No
questionamento sobre o quesito de frequéncia de utilizacdo do seu banco digital para pagamento
de contas (Q10), a média foi de 5,61, sugere que em média 0s respondentes utilizam o banco
digital com frequéncia para pagar suas contas, com isso 0 desvio-padrdo foi de 1,90 indica que
a frequéncia de uso para esse fim varia consideravelmente entre os respondentes. Foram
questionados quanto a frequéncia de consultas de saldo e extratos (Q11), e a média foi
novamente de 5,61, sugerindo que os respondentes consultam seus saldos e extratos com
frequéncia, tendo um desvio-padrdo de 1,76. Os pesquisados responderam em relagdo a
facilidade de uso da plataforma ou aplicativo do seu banco digital (Q12), a média foi de 6,10,
indicando que, em média os respondentes percebem uma boa facilidade de uso, o desvio-padrao
de 1,48 sugere que a percepc¢ao de facilidade pode variar entre os respondentes. Ainda foram
questionados no que diz respeito ao suporte técnico recebido do seu banco digital quando
necessario (Q13), a média foi de 5,46, indicando que os respondentes percebem que o suporte
técnico é razoavel, tendo um desvio-padréo de 1,66 mostra que a percepcao sobre a qualidade
do suporte técnico pode variar entre os respondentes.

A tabela 2 apresenta os resultados para estatistica descritiva das questdes n® 14 a n® 18
para o nivel de satisfacdo dos usuarios com o uso dos servigos dos bancos digitais.

Tabela 2 — Estatistica descritiva para satisfacdo do usuario: Q14 a Q18.

Q14 Q15 Q16 Q17 Q18
MEDIA 6,18 5,97 5,90 5,82 5,87
MINIMA 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

MAXIMO 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00

DESVIO-

PADRAO 1,34 1,51 1,48 1,48 1,52

Fonte: Dados primarios, 2023.

Os pesquisados foram questionados em relagdo a percepg¢éo de agilidade nas transagdes
bancérias do banco seu digital (Q14), sendo que a média obtida foi de 6,18 em uma escala de 1
a 7 pontos, indicando que a maioria dos participantes percebeu que o banco digital realiza
transacbes bancéarias com muita agilidade, o desvio-padrdo de 1,34 mostra uma certa
consisténcia nas respostas, sugerindo que a percepc¢éo de agilidade é amplamente compartilhada
pelos respondentes. Em seguida, 0s pesquisados foram questionados sobre a simplicidade e
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descomplicag@o no processo de abertura de conta do seu banco digital (Q15), a média obtida
foi de 5,97 indicando que, em média os respondentes consideraram o processo simples e
descomplicado, onde o desvio-padrdo de 1,51 sugere que houve uma certa variacdo nas
experiéncias, com algumas pessoas encontrando o processo menos simples do que outras. No
quesito de satisfacdo com a diversidade de servigos oferecidos pelo seu banco digital (Q16), a
média ficou em 5,90 indicando que a maioria dos respondentes esta satisfeita com a variedade
de servicos disponiveis, com desvio-padrdo de 1,48 mostrando alguma variacao nas respostas,
sugerindo que a satisfacdo com a diversidade de servicos pode ser subjetiva e variar de pessoa
para pessoa. Quanto a experiéncia comparativa com bancos tradicionais (Q17), a média foi de
5,82, 0 que indica que os respondentes consideram sua experiéncia com o banco digital mais
positiva do que com bancos tradicionais, tendo um desvio-padrdo de 1,48. Em seguida foram
questionados com relacdo a capacidade de ter um bom controle financeiro utilizando o seu
banco digital (Q18), a média foi de 5,87, 0 que sugere que a maioria dos respondentes se sente
capaz de ter um bom controle financeiro com seu banco digital, o desvio-padrao foi de 1,52
indica que a confianga nesse controle financeiro pode variar entre os participantes.

A tabela 3 apresenta os resultados para estatistica descritiva das questdes n® 19 a n° 23
para o nivel de satisfacdo dos usuarios com o uso dos servigos dos bancos digitais.

Tabela 3 — Estatistica descritiva para satisfacdo do usuario: Q19 a Q23.

Q19 Q20 Q21 Q22 Q23
MEDIA 5,28 5,43 5,43 5,67 6,13
MINIMA 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

MAXIMO 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00
DESVIO-

PADRAO 1,85 1,70 1,82 1,58 1,44

Fonte: Dados primarios, 2023.

Inicialmente os respondentes avaliaram ao atendimento e suporte ao cliente do seu
banco digital (Q19), tendo em vista que a média obtida foi de 5,28 em uma escala de 1 a 7
pontos, indicando a média dos respondentes que nunca tiveram problemas de atendimento ou
com o suporte do banco digital, tendo um desvio-padréo de 1,85 indica que ha uma consideravel
variacao nas experiéncias. Em seguida, os respondentes foram questionados sobre experiéncias
negativas relacionadas a usabilidade ou design do site ou aplicativo do seu banco digital (Q20),
onde a média obtida foi de 5,43, 0 que sugere que em média, 0s respondentes ja tiveram algumas
experiéncias negativas nesse aspecto, no entanto desvio-padrdo é de 1,70 mostra que a
intensidade das experiéncias negativas pode variar. Quanto a satisfacdo com as taxas e tarifas
cobradas pelo seu banco digital em comparagdo com outros bancos tradicionais (Q21), a média
foi de 5,43 isso indica que os respondentes estdo satisfeitos com as taxas e tarifas oferecidas
pelo seu banco digital em relacdo aos bancos tradicionais, tendo um desvio-padrdo de 1,82.
Foram questionados em relacdo as opcOes de investimentos oferecidos pelo seu banco digital
(Q22), a média foi de 5,67, sugerindo que os respondentes consideram que o seu banco digital
oferece opcOes adequadas as suas necessidades e perfil de investidor, tendo um desvio-padrédo
de 1,58. Na sequéncia os respondentes foram questionados sobre sua disposicdo para
recomendar o seu banco digital a familiares, amigos e outras pessoas com base em sua
experiéncia de satisfacdo como cliente (Q23), a média foi de 6,13, 0 que sugere que 0S
respondentes estdo dispostos a recomendar o seu banco digital para outas pessoas, obtendo um
desvio-padrdo de 1,44 indica que a disposicdo para recomendar pode variar entre 0S
respondentes.

A tabela 4 apresenta os resultados para estatistica descritiva das questdes n° 24 a n° 28
para o nivel de satisfacdo dos usuarios com o uso dos servigos dos bancos digitais.
12
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Tabela 4 — Estatistica descritiva para satisfacdo do usuario: Q24 a Q28.

Q24 Q25 Q26 Q27 Q28
MEDIA 5,10 6,10 5,07 4,95 5,62
MINIMA 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

MAXIMO 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00

DESVIO-

PADRAO 1,93 1,59 1,92 1,74 1,59

Fonte: Dados primarios, 2023.

Primeiramente os respondentes avaliaram ao que se refere a satisfagdo com a
disponibilidade e funcionalidade dos caixas eletronicos oferecidos pelo seu banco digital (Q24),
a média obtida foi de 5,10 em uma escala de 1 a 7 pontos, indicando gque 0s respondentes estao
relativamente satisfeitos com a disponibilidade e funcionalidade dos caixas eletrénicos, tendo
um desvio-padrdo de 1,93 sugere que essa satisfacdo pode variar significativamente entre os
respondentes. Em seguida, os respondentes foram questionados sobre a facilidade de uso do
cartdo de crédito ou débito fornecido pelo seu banco digital (Q25), a média obtida foi de 6,10,
indicando que os respondentes percebem uma boa facilidade no uso do cartdo, onde o desvio-
padrdo de 1,59 mostra que a percepcao de facilidade de uso pode variar entre os respondentes.
Quanto a experiéncias negativas relacionadas aos processos de aprovacdo de crédito ou
empréstimos oferecidos pelo seu banco digital (Q26), a média foi de 5,07 indicando que em
média, os respondentes ja tiveram algumas experiéncias negativas relacionadas a esses
processos, e o desvio-padrao foi de 1,92 indicando uma consideravel variacdo nas respostas,
com algumas pessoas tendo experiéncias mais negativas do que outras. Foram questionados a
respeito do quesito de oferta de servigos de consultoria financeira personalizada pelo seu banco
digital (Q27), a média foi de 4,95, sugerindo os respondentes ndo percebem uma oferta
significativa de servigos de consultoria personalizada, visto que, o desvio-padréo de 1,74 mostra
que a percepc¢do pode variar. Ainda foram questionados em relacdo a transparéncia e clareza
das taxas e tarifas cobradas pelo seu banco digital em comparacdo com outros bancos
tradicionais (Q28), a média foi de 5,62 isso indica que em média 0s respondentes percebem
uma maior transparéncia e clareza nas taxas e tarifas do seu banco digital em comparagdo com
0s bancos tradicionais, tendo um desvio-padrdo de 1,59.

4.1.3 Seguranga do usuério

A tabela 1 apresenta os resultados para estatistica descritiva das questdes n°® 29 a n® 33
para o nivel de seguranca dos usuarios com o uso dos servi¢cos dos bancos digitais.

Tabela 1 — Estatistica descritiva para seguranga do usuério: Q29 a Q33.

Q29 Q30 Q31 Q32 Q33
MEDIA 5,61 4,48 5,25 5,34 5,33
MINIMA 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00

MAXIMO 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00

DESVIO-

PADRAO 1,50 1,71 1,51 1,69 2,00

Fonte: Dados primarios, 2023.

No inicio os respondentes foram questionados sobre o nivel de confianga em relacéo a
seguranca dos bancos digitais (Q29), onde a média obtida foi de 5,61 em uma escalade 1 a 7
pontos indicando que os respondentes tém um nivel relativamente alto de confianca na
seguranca dos bancos digitais, tendo um desvio-padréo de 1,50 mostra que ha alguma variagdo
nas respostas. Em seguida, os respondentes foram questionados sobre a crenca de que 0s bancos
digitais sdo mais seguros do que os bancos tradicionais (Q30), tendo uma média de 4,48,
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indicando que os respondentes ndo acreditam que os bancos digitais sejam mais seguros do que
0s bancos tradicionais, tendo em vista que, o desvio-padrdo foi de 1,71 que mostra a variagdo
entre os respondentes. Foram questionados também sobre a crenca de que os bancos digitais
tém politicas adequadas para proteger os dados pessoais dos usuarios (Q31), a média foi de
5,25, sugerindo que os respondentes acreditam que os bancos digitais possuem politicas
adequadas de protecdo de dados, obtendo um desvio-padrdo de 1,51 mostrando que essa crenca
pode variar. Em relacdo a preocupagao com o vazamento de dados pessoais ao utilizar seu banco
digital (Q32), a media foi de 5,34, isso indica que em média os respondentes tém uma certa
preocupacdo com o0 vazamento de dados pessoais, 0 desvio-padrao de 1,69 indica que o nivel
de preocupacéo varia consideravelmente entre os respondentes. Apds os respondentes foram
questionados no que diz respeito a problemas com tentativas de fraude ao utilizar o seu banco
digital (Q33), a média obtida foi de 5,33 sugere que, 0s respondentes tiveram algumas
experiéncias com tentativas de fraude ao usar seu o banco digital, tendo um desvio-padrao de
2,00 que indica uma variacdo significativa nas respostas, com algumas pessoas tendo mais
problemas do que outras.

A tabela 2 apresenta os resultados para estatistica descritiva das questdes n° 34 a n® 38
para o nivel de seguranca dos usuarios com o uso dos servicos dos bancos digitais.

Tabela 2 — Estatistica descritiva para seguranca do usuério: Q34 a Q38.

Q34 Q35 Q36 Q37 Q38
MEDIA 6,00 5,16 4,62 4,23 4,90
MINIMA 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00

MAXIMO 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00

DESVIO-

PADRAO 1,38 1,33 1,79 1,83 1,69

Fonte: Dados primarios, 2023.

Primeiramente, os respondentes foram questionados sobre o quanto acreditam que a
seguranca dos bancos digitais impacta na deciséo de utiliza-los ou ndo (Q34), A meédia obtida
foi de 6,00 em uma escala de 1 a 7 pontos, indicando que os respondentes consideram a
seguranca como um fator significativo em sua deciséo de usar bancos digitais, onde o desvio-
padrdo foi de 1,38 mostrando que essa crenca varia entre os respondentes. Em relacdo a
classificacdo da seguranca dos bancos digitais no geral (Q35), a média foi de 5,16, 0s
respondentes tém uma opinido positiva sobre a seguranca dos bancos digitais, obtendo um
desvio-padrdo de 1,33 indicando que essa classificacdo varia entre os respondentes. Os
respondentes foram questionados quanto a frequéncia com que verificam as configuracGes de
seguranca do seu banco digital (Q36), a média foi de 4,62 indica que em média ndo verificam
regularmente as configuragcdes de seguranca, obtendo um desvio-padréo de 1,79 mostra que
essa frequéncia varia consideravelmente entre os respondentes. Em seguida foram questionados
em relacdo a leitura e compreensdo das politicas de privacidade e termos de uso dos bancos
digitais antes de utiliza-los (Q37), a média foi de 4,23 indicando que os respondentes ndo leem
ou ndo compreendem totalmente essas politicas, o desvio-padrdo de 1,83 mostra que a atitude
em relacdo a isso varia entre os respondentes. Em seguida foram questionados sobre o se
sentirem confortaveis em fornecer informacdes pessoais ao seu banco digital (Q38), a média
foi de 4,90 o que mostra que os respondentes tém um certo grau de conforto ao fornecer
informacBes pessoais, tendo um desvio-padrdo de 1,69 mostra que o nivel de conforto varia
entre os respondentes.

A tabela 3 apresenta os resultados para estatistica descritiva das questdes n° 39 a n® 42
para o nivel de seguranca dos usuarios com o uso dos servi¢cos dos bancos digitais.
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Tabela 3 — Estatistica descritiva para segurancga do usuério: Q39 a Q42.

Q39 Q40 Q41 Q42
MEDIA 3,90 5,93 4,31 9,30
MINIMA 1,00 1,00 1,00 5,00
MAXIMO 7,00 7,00 7,00 10,00
DESVIO-
PADRAO 2,26 1,41 2,01 1,26

Fonte: Dados primarios, 2023.

Inicialmente os respondentes foram questionados se ja receberam treinamento ou
orientacdo sobre seguranca ao utilizar seu banco digital (Q39), obtendo uma média de 3,90
em uma escala de 1 a 7 pontos, indicando que os respondentes receberam um nivel
relativamente baixo de treinamento ou orientacdo sobre seguranca digital, o desvio-padréo de
2,26 mostra que essa experiéncia varia entre os respondentes. Em relacdo ao questionamento
sobre acreditar que os bancos digitais poderiam implementar mais medidas de seguranca (Q40),
a média foi de 5,93, sugere que em média os respondentes acreditam que os bancos digitais
poderiam fazer mais para melhorar a seguranca, obtendo um desvio-padrdo de 1,41.Foram
guestionados também quanto a capacidade de saberem como reportar uma falha de seguranca
no seu banco digital de maneira adequada (Q41), a média foi de 4,31, que indica que 0s
respondentes tém uma compreensdo limitada sobre como reportar falhas de seguranca
adequadamente, o desvio-padrdo foi de 2,01 mostra que essa capacidade varia
consideravelmente entre os respondentes. E por fim foram questionados sobre a importancia da
seguranca na escolha de um banco digital para realizar transac¢des financeiras em uma escala de
0 a 10 (Q42), a média foi de 9,30, o que indica que 0s respondentes consideram a seguranca
como um fator de extrema importancia na escolha de um banco digital, obtendo um desvio-
padréo de 1,26 mostra que essa importancia varia, mas ndo muito, entre os respondentes.

4.2 DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.3 CONSTRUCTO SATISFACAO

Tabela 1 — Varidveis que baixaram a média da satisfacdo dos usuarios:

Q13 Q19 Q20 Q21 Q24 Q26 | Q27
MEDIA | 5,46 5,28 5,43 5,43 5,10 507 | 4,95

MINIMA 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
MAXIMO 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00
DESVIO-

PADRAO | 1,66 1,85 1,70 1,82 1,93 1,92 1,74

Fonte: Dados primarios, 2023.

No que se refere ao Suporte Técnico (Q13), a média foi de 5,46, embora a média seja
razoavel, ainda é considerada baixa, a variagdo nas respostas indica que os clientes tiveram
experiéncias negativas com o suporte técnico do seu banco digital, possivelmente devido a
razbes como tempos de espera longos ou resolugdes insatisfatorias de problemas técnicos.
Também relacionado a problemas de Atendimento ou Suporte ao Cliente (Q19), com a média
5,28, que reflete no caso de que alguns clientes tiveram problemas de atendimento ou suporte
ao cliente com seu banco digital, podendo ter sido por dificuldades na obtencao de assisténcia
quando necessario. Quanto a usabilidade e Design do Site ou Aplicativo do banco digital (Q20),
a media foi de 5,43, possivelmente pode ter ocorrido devido ao motivo de alguns clientes terem
encontrado problemas de usabilidade ou design no site ou aplicativo, ou também pela
dificuldade de navegagéo, complexidade excessiva, falta de informacdes claras e dificuldades
técnicas. No quesito Satisfacdo com Taxas e Tarifas (Q21), a media foi de 5,43, uma possivel
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razdo para essa média mais baixa é que alguns clientes podem sentir que as taxas e tarifas do
seu banco digital ndo sdo competitivas em compara¢do com outros bancos tradicionais, o que
pode ter afetado a satisfacdo. Quanto a Disponibilidade e Funcionalidade dos Caixas
Eletronicos (Q24) com uma média de 5,10, a média sugere que os clientes podem n&o estar
plenamente satisfeitos com a disponibilidade e funcionalidade dos caixas eletronicos do seu
banco digital, isso pode envolver a falta de caixas eletrénicos convenientes ou problemas na
utilizagdo desses dispositivos. Nos Processos de Aprovacdo de Crédito (Q26) com uma média
de 5,07, embora a maioria dos clientes ndo tenha tido experiéncias negativas, a alta
variabilidade nas respostas pode indicar que alguns enfrentaram problemas com processos de
aprovacao de crédito demorados, requisitos rigorosos ou falta de transparéncia. E por fim nos
Servigos de Consultoria Financeira Personalizada (Q27) com uma média de 4,95, os clientes
podem ndo estar satisfeitos com a qualidade ou disponibilidade dos servigos de consultoria
financeira personalizada oferecidos pelo banco digital. Isso pode incluir falta de personalizacao,
orientacdo financeira inadequada ou falta de acesso a conselheiros financeiros qualificados.
Essas médias mais baixas apontam para a necessidade de melhorias nessa area especifica para
atender as expectativas dos clientes.

Diante a esse contexto ha uma série de desafios que os bancos digitais enfrentam,
impactando diretamente a satisfacdo do cliente, sendo crucial que a instituicdo bancaria priorize
melhorias significativas nas areas de suporte técnico, atendimento ao cliente, usabilidade e
design, taxas e tarifas, caixas eletrénicos, processos de aprovacdo de crédito e servigos de
consultoria financeira personalizada. O aprimoramento desses aspectos ndo apenas fortalecera
a satisfacdo dos seus clientes, mas também desempenhara um papel fundamental na aquisicao
de novos clientes. A imagem e a reputacdo do banco digital no mercado financeiro seréo
positivamente impactadas, o que, por sua vez, contribuira para a retencdo de clientes e a
expansdo da base de clientes. Dantas (2014), afirma que a satisfacdo do cliente é crucial para a
manutencdo da competitividade das empresas. A medicdo sistemética da satisfacdo do cliente
deve ser realizada regularmente e os resultados devem ser usados para implementar melhorias
nos processos produtivos, na qualidade dos produtos e no atendimento ao cliente. Isso €
particularmente importante em setores como o bancério, onde a satisfacdo do cliente
desempenha um papel fundamental na retencéo e aquisicao de novos clientes.

Tabela 2 — Varidveis que elevaram a media da satisfacdo dos usuarios:

Q12 Q14 Q23 Q25

MEDIA 6,10 6,18 6,13 6,10

MINIMA 1,00 1,00 1,00 1,00

MAXIMO 7,00 7,00 7,00 7,00
DESVIO-

PADRAO 1,48 1,34 1,44 1,59

Fonte: Dados primarios, 2023.

No que se refere a facilidade de utilizagéo da plataforma (ou app) do banco digital (Q12),
a media foi de 6,10, com essa média é possivel notar que a variagdo nas respostas sugere que a
maioria dos clientes encontram facilidade na utilizacao da plataforma, o que é um sinal positivo
em termos de usabilidade. Quando se trata da percepcdo de agilidade nas transacfes bancérias
realizadas pelo seu banco digital (Q14), a média foi de 6,18, essa média € relativamente alta,
indicando que a maioria dos clientes percebe que o banco realiza transacdes bancéarias com
muita agilidade, isso mostra que a percepc¢ao positiva € um indicador importante de eficiéncia
no servico bancario digital. No que diz respeito a disposi¢do para recomendar o banco digital a
familiares, amigos e outras pessoas com base na experiéncia de satisfacdo como cliente (Q23),
a media foi de 6,13, isso mostra que a maioria dos clientes esta disposta a recomendar o seu
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banco digital, refletindo uma satisfacéo elevada e um potencial para aquisicdo de novos clientes
por meio de recomendaces positivas. Por fim, quanto a facilidade de uso do cartdo de crédito
ou débito fornecido pelo banco digital (Q25), a média foi de 6,10, indicando que os clientes
percebem uma boa facilidade no uso do cartdo. A variagdo nas respostas sugere que a maioria
dos clientes acha o uso do cartdo facil, o que é um aspecto fundamental para a satisfacdo do
cliente.

Considerando o panorama favordvel descrito nas métricas fornecidas, é possivel
perceber que os bancos digitais se deparam com desafios significativos, mas que estdo sendo
enfrentados com éxito, reforcando ainda mais a satisfacdo dos clientes. Investir na melhoria
continua dessas areas € um passo de grande relevancia para garantir 0 sucesso continuo e a
competitividade no setor bancério, em um momento em que a qualidade do servico, a eficiéncia
e a experiéncia do cliente sdo critérios essenciais para o éxito a longo prazo. Onde a instituicdo
deve comprometer-se com essas melhorias como parte integral de sua estratégia de negdcios,
buscando um continuo aprimoramento que atenda as necessidades de seus clientes e mantenha
uma posicdo solida no mercado. Conforme Dantas (2014), a satisfacdo do cliente é um fator
essencial no sucesso continuo das empresas. Ele argumenta que entender as necessidades,
desejos e expectativas dos clientes € fundamental para tomar as decisGes necessérias para
implementar melhorias organizacionais. Essa compreensdo das necessidades dos clientes € uma
etapa inicial crucial.

4.4 CONSTRUCTO SEGURANCA

Tabela 1 — Varidveis que baixaram a média da seguranca dos usuarios:

Q30 Q36 Q37 Q38 Q39 Q41

MEDIA 4,48 4,62 4,23 4,90 3,90 4,31

MINIMA 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

MAXIMO 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00
DESVIO-

PADRAO 1,71 1,79 1,83 1,69 2,26 2,01

Fonte: Dados primarios, 2023.

No que se refere a seguranca dos bancos digitais (Q30), a média de 4,48 indica que 0s
clientes ndo estdo totalmente convencidos de que os bancos digitais séo mais seguros do que 0s
bancos tradicionais. Isso pode indicar que existe uma percep¢do de seguranca variavel em
relagdo aos servigos bancérios digitais. Quanto a verificagdo regular das Configuracbes de
Seguranca (Q36), com uma média de 4,62, a maioria dos clientes demonstra uma baixa
verificacdo regularmente as configuracdes de seguranca de seus bancos digitais. Ja em relacédo
as Politicas de Privacidade (Q37), a média foi de 4,23 sugere que muitos clientes ndo leem ou
ndo compreendem totalmente as politicas de privacidade e termos de uso dos bancos digitais
antes de utiliza-los, o que representa um ponto de atencdo em relacdo a protecéo de dados. No
que se refere ao conforto em fornecer informacdes pessoais (Q38), com uma média de 4,90, a
maioria dos clientes se sente relativamente confortdvel em fornecer informacdes pessoais aos
bancos digitais, mais ndo confiando totalmente. Quanto ao recebimento de treinamento e
orientacdes em seguranca digital ao utilizar servicos do seu banco digital (Q39): A média de
3,90 reflete que, em media, os clientes ndo receberam treinamento ou orientacdo substancial
em seguranca digital ao utilizar seus bancos digitais, 0 que pode ser uma area a ser aprimorada
em termos de educacdo do cliente. E por fim quanto a capacidade de reportar Falhas de
Seguranca (Q41), com uma média de 4,31, a maioria dos clientes ndo se sente totalmente
confiante em saber como relatar adequadamente uma falha de seguranga caso a identifiquem
em seu banco digital.
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Em sintese, as médias destacam a necessidade de melhorar a educacéo dos clientes em
relacdo seguranca digital, aumentar a compreensao das politicas de privacidade e aprimorar 0s
procedimentos para relatar falhas de seguranca. A seguranga permanece coOmo um aspecto
critico na escolha de servigos financeiros digitais, e os bancos digitais devem trabalhar
incansavelmente para construir e manter a confianca dos clientes em relacéo a prote¢éo de seus
dados pessoais e financeiros. 1sso envolve ndo apenas o fortalecimento das medidas de
seguranga, mas também a educacdo continua e a comunicagdo eficaz para garantir que 0s
clientes se sintam seguros e confiantes ao escolherem os servicos digitais oferecidos. De acordo
com Peck Pinheiro (2020), é necessario ter em mente que a implementacdo de boas praticas em
protecdo de dados ndo ocorre de forma instantanea, sendo um processo gradual que demanda
tempo e investimento.

Tabela 2— Variaveis que elevaram a média da seguranca dos USU&rios:

Q34 Q40
MEDIA 6,00 5,93
MINIMA 1,00 1,00

MAXIMO 7,00 7,00

DESVIO-PADRAO 1,38 1,41

Fonte: Dados primarios, 2023.

No quesito de percepcéo sobre a Seguranca dos Bancos Digitais (Q34), a média foi de
6,00, indicando que os clientes tém uma percepcdo positiva de que a seguranca dos bancos
digitais impacta em sua decisao de utiliza-los. Isso sugere que a seguranca € um fator importante
para os clientes ao escolherem um banco digital. No que se refere sobre a implementacao de
medidas de seguranca (Q40), média de 5,93, os clientes acreditam que os bancos digitais tém
boas medidas de seguranca. Isso indica que os clientes tém uma percepcéo positiva em relacéo
a seguranca dos servigos digitais oferecidos pelos bancos. Eles confiam nas medidas de
seguranca implementadas e consideram que a seguranca € um ponto forte dos bancos digitais.

De modo geral, essas médias indicam que os clientes tém uma visdo bastante positiva
da seguranca nos bancos digitais. Eles confiam nas medidas de seguranga implementadas e
valorizam a protecdo de suas informacdes. 1sso pode ser uma vantagem competitiva para 0s
bancos digitais, pois a seguranca é um fator crucial na escolha dos servicos financeiros.
Contudo, é essencial ressaltar que, mesmo com essa visdo altamente positiva, os bancos digitais
devem perseverar em seu compromisso de aprimorar e inovar constantemente suas medidas de
seguranca, isso garantira que a confianga dos clientes seja mantida e que a protecdo de dados
permaneca eficaz em um ambiente em constante evolucdo, fornecendo seguranga e
tranquilidade aos seus usuarios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi analisar o impacto dos bancos digitais no sistema
financeiro brasileiro, investigando as principais transformagdes ocorridas nos Gltimos anos e 0s
desafios significativos que surgiram como resultado dessa revolucdo. Por meio dessa pesquisa
foi possivel ter uma compreensdo mais clara das implicacdes dessa evolucdo para o cenario
financeiro brasileiro. Consistiu m uma pesquisa quantitativa para avaliar a satisfacdo e
seguranca no uso de bancos digitais. Primeiramente, foi desenvolvido um formulario
estruturado com perguntas relevantes sobre a experiéncia de uso dos bancos digitais. Em
seguida, o formulério foi aplicado a um grupo representativo de pessoas.
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Os resultados da pesquisa revelam desafios significativos enfrentados pelos bancos
digitais, com areas criticas de preocupacao incluindo suporte técnico, atendimento ao cliente,
caixas eletrbnicos, processos de aprovacdo de crédito e servigos de consultoria financeira
personalizada. E crucial que as institui¢Ges bancarias priorizem melhorias significativas nessas
areas para atender as expectativas dos clientes. Por outro lado, a pesquisa também revela que
0s bancos digitais obtiveram éxito em areas como a facilidade de uso da plataforma, a agilidade
nas transacdes bancarias, a disposicdo dos clientes para recomendar o banco a outras pessoas e
a facilidade de uso dos cartBes de crédito e débito. Esses resultados positivos indicam que os
clientes estdo satisfeitos e dispostos a recomendar os servicos do banco digital a outras pessoas.

Os resultados da pesquisa apontam para uma percepc¢ao variavel em relagéo a seguranca
dos bancos digitais. Os clientes, em média, ndo estdo totalmente convencidos de que os bancos
digitais sdo mais seguros do que os bancos tradicionais. Apesar disso, a maioria dos clientes se
sente relativamente confortavel em fornecer informacges pessoais aos bancos digitais, embora
com algum grau de desconfianca. Outro ponto critico € a falta de treinamento e orientacdo
substancial em seguranca digital ao utilizar servicos de banco digital, 0 que aponta para uma
area que precisa ser aprimorada em termos de educagdo do cliente. No entanto, é notavel que
os clientes tém uma percepcao positiva da seguranca dos bancos digitais e confiam nas medidas
de seguranca implementadas.

As contribui¢es dos bancos digitais para 0 aumento da competicdo no setor bancario
residem na satisfacdo e seguranca dos clientes. A andlise dos dados revela que esses bancos
conquistaram a confianca dos clientes através da usabilidade, agilidade nas transacdes e da
disposicdo para recomendar a instituicdo a terceiros. Além disso, a percep¢do positiva de
seguranca e a confianca nas medidas de protecdo reforcam a posi¢do dos bancos digitais no
mercado, promovendo maior competi¢ao no setor bancario.

As limitacdes deste estudo incluiram restricdes de tempo que impossibilitaram a
aplicacdo da ferramenta de coleta de dados em um numero substancial de participantes e a
abrangéncia de diversas regides geograficas. Para pesquisas futuras relacionadas a bancos
digitais e seu impacto no sistema bancario brasileiro, é recomendavel expandir o tamanho da
amostra e a diversidade geografica, abrangendo mais usuarios. Além disso, explorar as
percepcdes dos clientes em relacdo as inovagdes tecnoldgicas emergentes, bem como avaliar
como as regulamentacdes em constante mudanca afetam a confianca e a satisfacdo dos
consumidores, podem fornecer uma compreensdo mais profunda dos desafios e oportunidades
no setor de servigos financeiros digitais.
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