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RESUMO

Este trabalho analisa o impacto da pandemia de COVID-19 nas instituices
bancéarias do Brasil, com foco na répida transicdo para servigos financeiros
digitais. Durante a crise, as instituicbes enfrentaram desafios de adaptacéo,
seguranca cibernética e exclusdo financeira, enquanto se beneficiavam da
expansdo do banco digital e de novas oportunidades de mercado. A
transformacao digital ndo & apenas tecnologica, mas também cultural, e exige
equilibrio entre inovacgéao e confiabilidade. Este estudo destaca a importancia da
aceleracédo digital como um elemento importante para o sucesso a longo prazo
das instituicdbes bancérias no cenario financeiro em constante evolugdo. A
escolha do tema é justificada pela relevancia e urgéncia de compreender as
mudancas significativas que ocorreram no setor financeiro durante a pandemia.
A crise global desencadeada pela Covid-19 provocou uma rapida transformacao
nas operacbes bancarias, com implicacbes profundas nas estratégias,
processos e cultura organizacional das instituicdes. Para o desenvolvimento do
presente estudo, foi realizada uma pesquisa bibliografica. Contudo, o estudo
realizado apresentou limitacfes quanto a coleta de informacfes tendo em vista
a pouca disponibilidade de trabalhos académicos acerca do tema com foco nas
instituicBes bancérias devido a pandemia. Em fun¢éo desta limitacéo, propde-se

novas pesquisas expandindo o tema e/ou incluindo um estudo de caso.

Palavras-chave: Aceleracdo digital; Pandemia; Instituicbes Bancarias
Brasileiras



ABSTRACT

This work analyzes the impact of the COVID-19 pandemic on banking institutions
in Brazil, focusing on the rapid transition to digital financial services. During the
crisis, institutions faced challenges of adaptation, cybersecurity and financial
exclusion, while benefiting from the expansion of digital banking and new market
opportunities. Digital transformation is not only technological, but also cultural,
and requires a balance between innovation and reliability. This study highlights
the importance of digital acceleration as a vital element for the long-term success
of banking institutions in the constantly evolving financial landscape. The choice
of topic is justified by the relevance and urgency of understanding the significant
changes that occurred in the financial sector during the pandemic. The global
crisis triggered by Covid-19 caused a rapid transformation in banking operations,
with profound implications for the institutions' strategies, processes and
organizational culture. For the development of the present study, a bibliographical
research was carried out. However, the study carried out had limitations
regarding the collection of information given the limited availability of academic
work on the topic focusing on banking institutions due to the pandemic. Due to
this limitation, new research is proposed expanding the topic and/or including a

case study.

Keywords: Digital acceleration; Pandemic; Brazilian Banking Institutions
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1 INTRODUCAO

O surgimento da Covid-19, uma doenca infecciosa e contagiosa causada
pelo coronavirus (SARS-CoV-2), na China, em dezembro de 2019, gerou
diversos impactos na saude e na economia mundial. Com o desconhecimento
cientifico, alta velocidade de propagacéo e capacidade de provocar mortes em
populacées vulneraveis, houve a necessidade de usar politicas como o lockdown
e o distanciamento social para minimizar os impactos e a transmisséo do virus
(BARRETO et al., 2020).

Conforme Aquino et al. (2020), a crise pandémica da Covid-19, por meio
de medidas de controle de infec¢cdo, como distanciamento social e bloqueios de
setores da sociedade para retardar a disseminacdo da Covid-19, afetou o
funcionamento e o desempenho dos negdécios e aumentou a necessidade de
produtos e servi¢os financeiros sem contato. Essa pandemia destacou o papel
fundamental que a infraestrutura digital pode desempenhar na rapida prestacao
de servicos pelas instituicdes financeiras.

Os empresarios dos segmentos considerados essenciais conseguiram se
reestabelecer de forma mais rdpida apés o afrouxamento das medidas de
isolamento social. Em contrapartida, os segmentos ligados aos bens e servicos
nao essenciais foram mais impactados. A pandemia no Brasil, por ser um pais
com desigualdade econdmica e social, afetou diretamente o mundo dos
negécios, fazendo com que muitas empresas que atuavam em atividades ndo
essenciais fechassem (FGV, 2022).

Com todos os efeitos adversos na maioria dos segmentos da economia,
também houve atividades que registraram tendéncias de crescimento,
especialmente o comércio eletronico, o que gerou a necessidade de digitalizacao
para realizar negécios online (EGER et al., 2021).

Quando a pandemia de Covid-19 eclodiu no inicio de 2020, grande parte
do mundo mudou para a Internet, acelerando uma transformacao digital que
estava em andamento ha décadas (OECD, 2020).

O avanco dos dispositivos digitais em uso no Brasil, tais como
computadores, notebooks, tablets e smartphones, somados, ja superam a marca
de 447 milhdes de unidades. Sdo mais de dois por habitante, com os celulares
inteligentes assumindo papel predominante em utilizagdo para transacgdes

bancarias, compras e redes sociais (FGV, 2022).
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As condicfes impostas pela pandemia levaram a populacédo a realizar
mais transacoes através de plataformas digitais, o que acelerou a adocéo da
digitalizacdo bancéaria e financeira, incluindo o progresso tecnolégico dos
bancos, tanto para melhorar o seu desempenho como para prestar melhores
servigos aos atuais clientes. No entanto, a crescente dependéncia de solugdes
digitais trouxe uma nova urgéncia para preocupacdes com privacidade e
seguranca digital (OECD, 2020).

Conforme Negreiros (2021), as instituicdes bancarias, que historicamente
estavam em constante evolucdo para atender as crescentes demandas
tecnoldgicas e as mudancas nas preferéncias dos clientes, foram submetidas a
um teste sem precedentes. A necessidade de distanciamento social, o
fechamento de agéncias fisicas e as restricbes a mobilidade aceleraram a
transformacao digital dessas instituicdes. A aceleracdo da digitalizacdo no setor
bancario brasileiro trouxe consigo uma série de oportunidades e desafios que
tém impactado o modo como as instituicdes operam, como atendem seus
clientes e como respondem as demandas de um ambiente em constante
mudanca.

Nascimento (2022) afirma que a digitalizacdo no setor bancéario nao é uma
tendéncia nova, mas a pandemia forgou as instituices a acelerar seus esforgos
para fornecer solucdes tecnoldgicas &geis e seguras para atender as
necessidades de uma clientela que busca cada vez mais a comodidade e a
seguranca de realizar transacdes e acessar servicos financeiros de maneira
remota. Nesse contexto, as instituicdes financeiras brasileiras se viram diante da
necessidade de adotar tecnologias avancadas, rever estratégias de atendimento
ao cliente e melhorar a resiliéncia em um ambiente de crise.

A andlise das oportunidades e desafios da aceleracao digital no setor
bancario brasileiro é importante, uma vez que as transformacdes ocorridas
durante a pandemia provavelmente continuardo a moldar o futuro do setor. A
compreensao desses impactos ajudard ndo apenas as instituicbes bancarias,
mas também reguladores, pesquisadores e outros interessados a adaptar suas
estratégias e politicas para um ambiente bancario em constante evolucao.

Nesse contexto, este trabalho destacou as oportunidades e desafios
aprendidos com esta pandemia e que tem mudado de forma positiva e definitiva
como o0s servicos bancarios séo realizados. O setor bancario brasileiro mudou

algumas de suas formas antigas, e todas essas mudancas implementadas na



3

forma como ele opera definitivamente influenciardo o sistema bancario no futuro.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

O objetivo deste estudo é analisar as oportunidades e desafios da

aceleracéo digital devido a pandemia com énfase em instituicdes bancarias.

1.1.2 Objetivos especificos

Os obijetivos especificos séo:

e Realizar o levantamento bibliografico relacionado a pandemia de
Covid-19; Sistema financeiro; Transformacao digital nas instituicdes bancarias,
etc.;

e Coletar e analisar dados empiricos e tedricos sobre as oportunidades
e desafios enfrentados pelas instituicdes bancarias;

¢ Identificar e expor as analises relacionadas aos impactos da aceleracéo
digital nas instituicbes bancérias no Brasil

e Relacionar os dados coletados com o referencial teérico e o estudo de

caso e apresentar as conclusoes.

1.2 Justificativa

A escolha deste tema para o Trabalho de Conclusdo de Curso é
fundamentada na relevancia e urgéncia de compreender as mudancas ocorridas
no setor bancario durante a pandemia de COVID-19. A crise global
desencadeada por esse evento sem precedentes provocou uma transformacao
acelerada nas operagOes bancarias, impactando diretamente as estratégias,
processos e a cultura organizacional das instituigcdes financeiras no Brasil.

Durante a crise, as instituicdes bancarias enfrentaram desafios criticos de
adaptacdo, seguranca cibernética e inclusdo financeira, enquanto
simultaneamente se beneficiavam da expanséo do banco digital e da emergéncia

de novas oportunidades de mercado. Esta dualidade de desafios e
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oportunidades destaca a complexidade do ambiente em que as instituicdes
financeiras operam, tornando essencial a compreensdo dos fatores que
contribuiram para o sucesso ou fracasso durante esse periodo.

A relevancia deste trabalho estende-se além do contexto imediato da
pandemia, pois a transformacgé&o digital emergiu como um elemento importante
para 0 sucesso a longo prazo das instituicdes bancarias. Com as mudancas
aceleradas durante a crise, compreender os desafios enfrentados e as
estratégias adotadas torna-se instrumental para a formulacdo de diretrizes

futuras no setor.



2 METODOLOGIA

O presente estudo trata-se de uma pesquisa bibliografica. Uma pesquisa
bibliografica é um tipo de pesquisa que envolve a busca, selecédo e andlise de
informacdes e conhecimentos disponiveis em fontes bibliogréficas, como livros,
artigos cientificos, teses, dissertacfes e outros materiais académicos (LIMA;
MIOLO, 2007).

Estabeleceu-se critérios para incluséo e exclusédo de fontes, com foco na
relevancia para o tema e na qualidade das fontes. As fontes selecionadas
precisavam contribuir para uma compreensdo aprofundada do tema. Foi
realizada uma busca sistematica nas bases de dados académicas, como Google
Scholar e bibliotecas universitarias. As buscas foram realizadas de forma
iterativa, incluindo diferentes combinacgdes de palavras-chave.

A pesquisa bibliografica contribui para uma compreensao aprofundada do
contexto da digitalizacdo bancaria durante a pandemia no Brasil, fornecendo
informacdes importantes para a pesquisa e analise posterior. Reconhece-se,
contudo, que a pesquisa bibliogréfica esteve sujeita a limitagdes, como a
disponibilidade de fontes e a evolucdo constante do campo. Essas limitacdes

foram consideradas ao interpretar os resultados.



3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 Transformacéao digital

Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) com o avanco da internet e
aperfeicoamento de tecnologias muita coisa mudou, a humanidade conseguiu
avancar em muitas areas como varejo, transportes, educacao, saude, interacdes
sociais e etc., mas a mudanga de comportamento dos consumidores — com
pensamentos cada vez mais conscientes e exigentes — vem forgcando empresas
a enxerga-los de forma diferente, ou seja, empresas tradicionais foram forcadas
a investir em seu maior tesouro - seus clientes - e em como satisfazer e atender
as suas necessidade.

Para ilustrar esse avanco, pode-se citar a teoria desenvolvida por Joseph
Schumpeter, que é a destruicdo criativa, que tem como objetivo explicar as
transformacdes que ocorrem no Capitalismo, e de acordo com Schumpeter,
essas transformacfes jamais seria estatica e estd em constante evolucao. Esse
fendmeno da destruicao criativa ocorre quando empreendedores criam novos
produtos ou novas formas de produzir que florescem causando mudancas na

economia (PAIVA, 2020) como exposto na Figura 01.

Figura 01: As ondas de Schumpeter

AS ONDAS DE SCHUMPETER 0PROCESSODEINOVAGAQE CADA VEZ MAIS RAPIDO EM TEMPOS DE INTERNET

Para Schumpeter, 0s negocios vivem ondas de inovagado, que surgem e desaparecem. No século 18, a primeira leva inovadora veio com a energia
hidraulica, a industria téxtil e o tratamento do a¢0.0s ciclos eram longos, duravam de 40 a 60 anos - agora encurtaram

Eletricidade Petroquimicos Redesdigitais
" /
< E:‘t'i': hidrdufica * :‘320' * Quimicos Eletronicos Softwares
Aco Eétradas Motor de com- Aviacao Novas midias

bustdointerna

S e 3 deferro .-~~~
. .

1950 1990 1999 2020

Fonte: Infomoney, 2016.

Analisando essa imagem sobre os ciclos de inovagao, observa-se a
destruicdo criativa defendida por Schumpeter, e percebe-se que a velocidade

com que as criacdes e inovacdes ocorriam inicialmente com o periodo longo de
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60 anos entre a primeira e a segunda onda, e depois foi encurtando até chegar
a previsao de um ciclo cada vez menor e repleto de transformacdes digitais na
quinta onda, com estimativa de 30 anos entre um ciclo e outro. Uma previséo
assertiva ao analisar o cenario atual — a Era Digital ja € bastante viva no século
XXI. Embora a transformacéo digital seja um assunto popular atualmente, ela ja
era presente em muitas organizacdes, principalmente nas empresas, onde ela
comecou com a digitalizacdo de documentos ou transferéncia de dados fisicos
para a internet no armazenamento digital (chamado de armazenamento na
nuvem). Isso foi o primeiro passo importante para iniciar uma transformacao
digital em varios ramos (PAIVA, 2020).

Tendo em vista que os termos "digitalizacdo" e "transformacédo digital”
estejam relacionados a adocao de tecnologias digitais, eles representam
conceitos distintos. A digitalizacao refere-se a conversao de informacgdes, dados,
processos ou documentos analdgicos para formatos digitais. Geralmente, esta
focada na automacédo de processos especificos e na migracdo de elementos
fisicos para o meio digital, sem necessariamente alterar fundamentalmente os
modelos de negocios ou estratégias. Converter documentos impressos em
arquivos PDF, digitalizar registros em saude, ou criar versdes eletronicas de
fotografias sdo exemplos de digitalizacdo (OLIVEIRA, 2023).

Segundo Froehlich et al. (2023) a transformacéo digital € um processo
mais abrangente que vai além da simples converséo para o digital. Envolve uma
mudanca profunda na forma como as organiza¢cdes operam, incorporando
tecnologias digitais em todos os aspectos do negdécio. Abrange a redefinicao de
modelos de negdcios, processos, estratégias e cultura organizacional para
aproveitar as oportunidades oferecidas pela tecnologia digital. A adocao de
inteligéncia artificial para automacéo avancada, implementacao de analise de big
data para tomada de decisdes estratégicas, e desenvolvimento de experiéncias
digitais personalizadas para clientes sédo exemplos de transformacao digital.

Cravo (2023) ressalta que a principal diferenca entre digitalizacdo e
transformacao digital reside no escopo e no impacto. A digitalizacdo é um
processo mais estreito, focado na conversdo de elementos analégicos para o
digital, enquanto a transformacao digital € uma mudanca mais ampla e profunda
que reconfigura a propria natureza das operacdes e estratégias organizacionais
para se alinhar com o ambiente digital em constante evolugéo. A transformacéao

digital vai além da implementacdo de tecnologias, envolvendo uma mudanca



cultural e estratégica fundamental dentro de uma organizacao.

Figura 02: Estrutura para entender a digitalizagao

Transformacgao

digital
Restruturacdo dos
niveis de sistemas
economias, instituicdes
e sociedade que
ocorres através da
difus3o digital

Fonte: Unruh; Kiron, 2017, p 5.

Conforme Rodrigues (2017), a transformacado digital € imperativa para
todas as empresas, desde as pequenas até as grandes empresas. Nos dias
atuais, € necessario que as empresas permanecam competitivas e relevantes a
medida que o mundo se torna cada vez mais digital. O que ndo esté claro para
muitos lideres empresariais é o que significa transformacéao digital.

Como a transformacéo digital é diferente para cada empresa, pode ser
dificil identificar uma definicdo que se aplique a todas. No entanto, em termos
gerais, define-se a transformacéo digital como a integracao da tecnologia digital
em todas as areas de uma empresa, resultando em mudancgas fundamentais na
forma como as empresas operam e como agregam valor aos clientes
(RODRIGUES, 2017).

Além disso, é uma mudanca cultural que exige que as organizacdes
desafiem continuamente o status quo, experimentem com frequéncia e se sintam
confortaveis com o fracasso. As vezes, isso significa afastar-se de processos de
negocios de longa data sobre os quais as empresas foram construidas em favor
de préticas relativamente novas que ainda estdo sendo definidas (QUEIROZ et
al., 2018).

Uma empresa pode assumir a transformacao digital por varios motivos.
Contudo, a razdo mais provavel é por questdo de sobrevivéncia. Apés a
pandemia, a capacidade de uma organizacdo de se adaptar rapidamente as
interrupcbes da cadeia de suprimentos, as pressdes do mercado e as
expectativas dos clientes em rapida mudanca tornou-se critica (SEBRAE, 2020).

De acordo com Rogers (2017, p. 12) “a transformacao digital ndo tem a
ver com tecnologia — tem a ver com estratégia e novas maneiras de pensar”.

Nesse cenario, Rogers apresenta cinco dominios da transformacao digital e
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como a tecnologia esta desafiando as estratégias de cada um deles. Segundo o
autor, é necessario que as empresas entendam que o digital gera mudancas nos

clientes, na competicéo, nos dados, na inovacéao e no valor, conforme Figura 03.

Figura 03: Cinco Dominios da Transformacdao Digital

CLIENTES

Cinco Dominios da
VALOR  Transformacgdo Digital COMPETICAO

INOVAGAO DADOS
Fonte: Rogers, 2017.

Um elemento importante da transformacédo digital € a tecnologia. Mas,
muitas vezes, trata-se mais de eliminar processos desatualizados e tecnologias
ultrapassadas do que adotar novas tecnologias. Trata-se também de possibilitar
a inovacgao (CASTRO, 2021). A transformacéo digital € uma realidade pela qual
passam todas as empresas, numa reorganizagao estratégica provocada pela
acelerada evolugéo tecnoldgica (SEBRAE, 2023).

Este € um movimento impossivel de se desviar, ja que todas as pessoas
acompanham as mudancas pelas quais passa o0 mundo em que vivem. Neste
sentido, a competitividade de uma empresa esta diretamente ligada a
capacidade de entregar resultados mais consistentes de uma forma mais rapida
(SEBRAE, 2023).

Boa parte da necessidade de transformar-se digitalmente esta fora do
controle da empresa e envolve uma adaptacdo as necessidades dos clientes,
parceiros, funcionarios e concorrentes que usam e impdem uso de novas
tecnologias digitais (TAURION et al., 2018).

3.2 Transformacgao digital nas instituicdes bancéarias
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No comeco dos anos 2010, quando surgiram os primeiros bancos digitais
no Brasil, 0 universo mobile nacional ainda era restrito a uma pequena parcela
da populacédo. A presenca dos smartphones ainda néao era tdo difundida como é
hoje. Mesmo assim, as instituigdes financeiras exclusivamente digitais (Fintechs)
chegaram com diferenciais agressivos para a época, como cartdo de crédito sem
anuidade e conta corrente totalmente gratuita. Ainda que nado fosse uma
inovacao de fato, pois bancos digitais com essa proposta ja existiam em outros
paises, essa abordagem representou uma gigantesca disrupgdo para o setor
bancério brasileiro (FEEB PR?, 2023).

Os bancos ja consolidados viram um crescimento vertiginoso desses
bancos digitais, que ofereciam basicamente todos 0s seus servi¢os principais de
forma gratuita. Entre eles, transferéncias entre contas, DOCs e TEDs, alguns
tipos de investimento, rendimento acima da Poupanca na prépria conta corrente,
com a mesma liquidez. Outra movimentacéo das Fintechs foi a de criar servigcos
financeiros e de investimentos mais acessiveis a uma parcela da populagéo
interessada em investir, mas que ainda ndo se sentia preparada. E um publico
gue olhava para os custos dos servigos de investimento dos bancos como algo
tornava investir algo fora da sua realidade (FEEB PR, 2023).

Esse é provavelmente o grande foco das Fintechs: a experiéncia do
consumidor. Para muitas pessoas, resolver questdes bancérias sempre foi algo
complicado, demorado e que, preferencialmente, deveria ser evitado. Os bancos
digitais focaram exatamente nessa dor e criaram uma experiéncia do usuario
transparente e com um canal de comunicacao direto, consertando os gargalos
que as instituicdes mais convencionais enfrentavam. Isso gerou uma fidelidade
dos correntistas com relagcdo aos bancos digitais. E o posicionamento desses
bancos foi o de continuar entregando solu¢cdes mais inovadoras, mesmo com
milhdes de clientes e uma fila de espera para utilizar os servicos (FEEB PR,
2023).

Para Braga (2020), a transformacdao digital nas instituicbes bancarias se
refere ao processo de adocao e integragao de tecnologias digitais, inovacoes e
estratégias no setor financeiro. Ela envolve a implementagcdo de sistemas e
ferramentas avangadas, como aplicativos moveis, internet banking, inteligéncia
artificial, chatbots, analise de dados, blockchain e outras solugdes, com o

objetivo de modernizar e aprimorar a oferta de servigos financeiros aos clientes.

! Federacdo dos Bancarios do Parana



11
Além disso, a transformacgédo digital também afeta a cultura organizacional, 0s
processos de negocios e a conformidade regulatéria nas instituicbes bancarias
do pais, a medida que buscam atender as crescentes demandas dos
consumidores por conveniéncia, seguranca e eficiéncia em um ambiente cada
vez mais digital.

Segundo Biagini (2023), bancos ao redor do mundo tém percebido que
investimentos em tecnologias digitais sdo uma das formas de beneficiar a
aquisicao de novos clientes, bem como conquistar a satisfacdo. O setor bancério
estd em desenvolvimento de melhorias de suas capacidades digitais em
atividades front office e para muitas instituicbes de varejo, os canais virtuais e
moveis se tornaram tao importantes quanto agéncias e caixas eletronicos.

Com a adeséo de tecnologias em atividades cotidianas, consumidores de
todo o mundo esperam que os bancos interajam de forma mais assidua por meio
de plataformas digitais. O setor bancario precisa identificar quais sdo os
principais servicos digitais utilizados por seus clientes e como podem atender de
forma suficiente as suas necessidades (BIAGINI, 2023).

A transformacdo digital nas instituicdbes bancéarias brasileiras é um
processo continuo e estratégico que engloba a adocdo e integracdo de
tecnologias digitais, inovacdes e estratégias no setor financeiro do Brasil. Este
processo visa modernizar, otimizar e inovar as operacfes, servicos e a
experiéncia do cliente no contexto das instituicbes bancarias no pais (PAIVA,
2020).

As instituicdes bancarias buscam oferecer uma experiéncia de cliente
aprimorada, tornando os servicos financeiros mais acessiveis, convenientes e
personalizados. A implementacdo de tecnologias digitais visa melhorar a
eficiéncia operacional, reduzindo custos e permitindo que as instituicbes
bancéarias automatizem processos anteriormente manuais. Isso inclui automacéao
de tarefas, como verificacdo de documentos e gerenciamento de conformidade
regulatoria (PAIVA, 2020).

A transformacdo digital também afeta a cultura organizacional,
promovendo uma mentalidade de inovacdo, aprendizado continuo e
colaboracdo. As equipes precisam se adaptar a um ambiente que valoriza a
agilidade e a resposta rapida as mudancas tecnologicas. Além disso pode
produzir resultados significativos, como aumento na eficiéncia, reducéo de

custos operacionais e melhor satisfacdo do cliente. No entanto, também



12
apresenta desafios, como a necessidade de treinamento de funcionarios e o
gerenciamento de riscos digitais (AMARAL, 2019).

As instituicbes bancarias enfrentam desafios em termos de seguranca
cibernética e conformidade regulatéria a medida que adotam tecnologias digitais.
Elas devem garantir que as informagfes financeiras dos clientes estejam
protegidas e em conformidade com as regulamentac¢des do setor (PIRES, 2023).

Para Moreira (2017) a partir do movimento digital, houve uma alteracéo
do comportamento do consumidor de produtos e servigos financeiros. As novas
ferramentas apresentadas pelo avango da tecnologia impactam na atitude do
consumidor que se vé imerso nessa nova realidade digital que se apresenta no
contexto competitivo de mercado.

Conforme Rogers (2017, p. 9-10), “a transformacao digital ndo tem a ver
com tecnologia — tem a ver com estratégia e novas maneiras de pensar.” Por
isso, as transformacfes necesséarias para uma empresa se adaptar e entrar
definitivamente no mundo digital sdo profundas. A mentalidade da empresa
precisa se transformar completamente. E preciso reimaginar o negocio,
reestruturar 0s processos, priorizar a praticidade para o cliente acima de tudo.

A transformacédo digital no setor bancario contribuiu para o crescimento
das instituicBes financeiras, melhorando a eficiéncia, a aquisicdo de clientes, a
satisfacdo do cliente, a inovacao e a oferta de servigcos personalizados. Isso tem
permitido que os bancos se mantenham competitivos em um ambiente de

negocios em constante evolucéao.

3.3 Pandemia de Covid-19

A pandemia de COVID-19 teve um significativo impacto nos mercados
financeiros em todo o mundo. A COVID-19 € uma doenca infecciosa causada
pelo coronavirus SARS-CoV-2 e teve como principais sintomas febre, cansaco e
tosse seca. Outros sintomas menos comuns e que afetaram alguns pacientes
foram: perda de paladar ou olfato, congestao nasal, conjuntivite, dor de garganta,
dor de cabeca, dores nos musculos ou juntas, diferentes tipos de erupcéo
cutanea, ndusea ou vomito, diarreia, calafrios ou tonturas. Esses sintomas eram
mais comuns antes da vacinacdo e das mutagdes (OPAS, 2022).

Dada a rapida disseminacdo do virus COVID-19, os paises aplicaram

varias medidas de segurancga previstas para reduzir sua propaga¢do, como
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distanciamento social, bloqueio, quarentena, escolas, universidades, empresas
nao essenciais e organizacdes nao governamentais foram temporariamente
fechadas. As viagens eram restritas; voos foram cancelados, reunides publicas
e eventos sociais foram proibidos (AQUINO et al., 2020).

O surto de COVID-19 levou a uma desaceleragao significativa nas
atividades econdmicas mundiais, levando a inumeras paralisacbes. Essas
circunstancias imprevistas levaram ao aumento da taxa de desemprego em
muitos paises. Portanto, essa pandemia obviamente levou ao surgimento de um
ambiente complexo e desafiador para diversos gestores que precisavam
encontrar solucdes criativas para sustentar os negdocios da empresa e ajudar
seus funcionarios a enfrentar os desafios dessa situacdo sem precedentes
(BOSQUEROLLI et al., 2020).

Os lideres de empresa observaram suas organiza¢des sofrerem uma
profunda reviravolta por causa da crise da COVID-19. Criando mudancas
profundas e imediatas em como as sociedades operam e como os individuos
interagem e trabalham. Todas as pessoas testemunharam uma mudanca em
grande escala para o trabalho remoto, a realocacao dinamica de recursos e a
aceleracdo da digitalizacdo e automacdo para atender as necessidades
individuais e organizacionais em constante mudanca.

Conforme Aquino et al., (2020), a crise da COVID-19 alterou
drasticamente as condicbes de trabalho nas organizacGes. Para garantir a
continuidade dos negdcios, a maioria das organizacdes mudou para o trabalho
remoto, determinando que seus funcionéarios trabalhassem em casa, essas
mudancas organizacionais inesperadas e drasticas representaram desafios
significativos para os gestores.

A pandemia do Coronavirus mudou bastante a realidade da sociedade e
imp6s o distanciamento social. Com isso, muita gente recorreu as plataformas e
aplicativos digitais dos bancos para resolver pendéncias do dia a dia. Diversos
bancos privados tradicionais do pais também viram um aumento na abertura de
contas digitais pela internet. O fato € que esse novo cenario trouxe mudancas
importantes e encurtou em alguns anos o processo de digitalizacdo dessas
instituicdes financeiras. A maioria dos bancos ja possuia servi¢cos digitais, mas
seus correntistas ainda estavam comecando a utiliza-los e a se familiarizar com
esse tipo de tecnologia, principalmente o acesso da conta via smartphone
(PIRES, 2023).
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A pandemia acelerou a necessidade de os bancos adotarem a
transformacao digital. Com as restricbes de mobilidade e o aumento das
transacbes online, os bancos tiveram que expandir seus servigos digitais,
melhorar a seguranga cibernética e investir em tecnologias para atender as
crescentes demandas dos clientes por servigos online (RODRIGUES, 2021).

As agéncias fisicas tiveram que adotar medidas de distanciamento social
e restricbes no atendimento presencial, o que levou a uma maior dependéncia
dos canais digitais. Os bancos tiveram que se adaptar para fornecer suporte
online e atender as necessidades dos clientes de maneira remota. Além disso,
com o aumento das transacBes online, os bancos precisaram reforcar suas
medidas de seguranca cibernética para proteger as informacdes financeiras dos
clientes de ataques cibernéticos (RODRIGUES, 2021).

Contudo, a pandemia de COVID-19 teve impactos significativos nos
bancos, desde a aceleracdo da transformacao digital até desafios relacionados
a inadimpléncia e a rentabilidade. Os bancos tiveram que se adaptar
rapidamente a uma nova realidade e continuar a desempenhar um papel

fundamental na economia, apoiando clientes e empresas em meio a crise.

3.4 O impacto da pandemia no Sistema Financeiro Nacional

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) desempenha um papel fundamental
no Brasil e € muito importante para o funcionamento da economia do pais. A
pandemia de COVID-19 teve amplos impactos no sistema financeiro do Brasil,
afetando diversos aspectos que vao desde o comportamento dos consumidores
até as operacdes das instituicdes financeiras (SILVA, 2022).

A necessidade de distanciamento social e as restricoes de mobilidade
impulsionaram a digitalizacdo no setor financeiro. Houve um aumento
significativo na utilizacdo de servigos bancarios online, aplicativos moveis,
pagamento por aproximacao e outras tecnologias digitais. Com o fechamento
temporéario de agéncias fisicas e a preferéncia por transa¢cdes sem contato, 0s
consumidores buscaram solugdes digitais para suas necessidades financeiras.
Isso incluiu desde a abertura de contas online até o aumento do uso de carteiras
digitais e plataformas de investimento online (CHEBAR, 2023).

De acordo com Silva (2021), a pandemia acelerou a introdugé&o de novas

solugdes financeiras e aprimorou as existentes. Pagamentos instantaneos,
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servicos de cashback, e solugbes de gestdo financeira pessoal se tornaram
ainda mais relevantes. Com a economia enfrentando desafios, as instituicdes
financeiras precisaram adaptar suas politicas de concessédo de crédito. Houve
uma maior énfase na avaliacdo da capacidade de pagamento dos clientes diante
das incertezas econoémicas.

Além disso, a pandemia gerou preocupacdes sobre a inadimpléncia
devido as dificuldades econdmicas enfrentadas por muitos setores. Os bancos
tiveram que lidar com a implementacgéo de medidas para mitigar riscos e oferecer
solugdes para clientes em dificuldades financeiras (SILVA, 2021).

Com o aumento das transacfes online, as instituicbes financeiras
intensificaram seus investimentos em tecnologia e seguranca cibernética para
proteger os dados dos clientes e garantir a integridade das operacdes. A
incerteza econdmica e as mudancgas nos padrdes de trabalho afetaram os
habitos de consumo. Os bancos tiveram que se adaptar a uma maior énfase em
servicos digitais e a demanda por opcfes mais flexiveis (PAIVA, 2020).

A volatilidade nos mercados financeiros globais gerou desafios, mas
também oportunidades para investidores. A busca por diversificacdo e ativos
resilientes se tornou uma consideracdo chave. A pandemia da COVID-19
desencadeou transformacgdes significativas no sistema financeiro brasileiro,
acelerando a digitalizacdo, promovendo inovagdes nos servigos financeiros e
exigindo adaptacBes rapidas das instituicbes para lidar com os desafios
econdmicos e de saude (PAIVA, 2020).

Senhoras (2020) afirma que as medidas adotadas para conter a
propagacao do virus resultaram em uma desaceleragdo econdmica e em uma
série de desafios financeiros. O Quadro 01 apresenta os desafios financeiros

oriundos da pandemia no sistema financeiro nacional.

Quadro 01: Desafios ocasionados pela pandemia no SFN
Queda na atividade | O fechamento de empresas e a paralisacéo de diversas

econdbmica indUstrias levaram a uma queda na atividade
econdmica do pais. Setores como turismo, eventos,
restaurantes e varejo foram particularmente afetados,
resultando em perdas de empregos e reducédo de

receitas

Volatilidade do | Os mercados financeiros brasileiros foram afetados
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mercado financeiro

pela incerteza causada pela pandemia. Houve uma
muita volatilidade nos precos das acfes, commodities e
moedas, 0 que impactou o0s investidores e as

instituigdes financeiras

Queda da Bolsa de

O principal indice da Bolsa de Valores brasileira, o

inadimpléncia

Valores Ibovespa, sofreu muitas quedas em marco de 2020,
durante o inicio da pandemia. Isso foi causado pela
saida de investidores do mercado devido a incerteza
econdmica e a perspectiva de recessao

Aumento da | Com a perda de empregos e a reducao de renda, muitas

pessoas e empresas enfrentaram dificuldades para
pagar suas dividas. Isso levou a um aumento na
inadimpléncia, tanto de pessoas fisicas quanto de
empresas, afetando os bancos e outras instituicbes

financeiras

Medidas de estimulo

econdbmico

O governo brasileiro implementou uma série de
medidas de estimulo econdmico para mitigar 0s
impactos da pandemia. Isso incluiu programas de
auxilio emergencial, concessdo de crédito para
empresas e flexibilizacéo das regras trabalhistas. Essas
medidas buscaram injetar dinheiro na economia e
fornecer suporte financeiro as pessoas e empresas

afetadas

Aceleracdo da
digitalizacao

financeira

A pandemia acelerou a adog¢éo de solugdes financeiras
digitais no Brasil. O uso de servigos bancarios online,
pagamentos por aproximacao e o comeércio eletrénico
aumentaram significativamente, a medida que as

pessoas buscavam evitar o contato fisico.

Fonte: adaptado Senhoras (2020)

Como exposto, o sistema financeiro nacional desempenha um papel

importante  na economia brasileira, facilitando transac¢des financeiras,

mobilizando recursos, promovendo o desenvolvimento econémico e fornecendo

seguranca e estabilidade financeira. Sua eficiéncia e solidez sdo essenciais para

0 crescimento sustentavel e a prosperidade econémica do pais (ALFAZEMA,
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2019).
O impacto da pandemia no sistema financeiro brasileiro foi evoluindo a
medida que a situacéo sanitaria e econémica foi se ajustando. As respostas do
governo e das instituicbes financeiras foram importantes para lidar com os

desafios apresentados pela crise (SILVA, 2021).

3.5 Sistema Financeiro Nacional

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) é o conjunto de instituicdes, normas
e regulamentos que compdem o sistema financeiro de um pais. Ele desempenha
um papel fundamental na intermediacdo financeira, ou seja, na captacao de
recursos de poupadores e na alocacao desses recursos para tomadores, como
empresas e individuos que precisam de financiamento (BACHA, 2018).

O mercado financeiro € o ambiente que possibilita que ocorram as
transferéncias de recursos entre agentes econdmicos superavitarios e agentes
econdmicos deficitarios, ou seja, 0s recursos vao de um grupo para o outro
através do mercado financeiro. Sendo os agentes econémicos superavitarios
aqueles que fornecem recursos ao sistema por meio da poupanga e 0s agentes
deficitarios os que captam os recursos (LIMA, 2011).

Dessa forma, para Fortuna (2005), o mercado financeiro é onde se
processam essas transacdes, permite que um agente econémico qualquer (um
individuo ou empresa), sem perspectivas de aplicacdo em algum
empreendimento proprio, da poupanca que € capaz de gerar (denominado como
um agente econdmico superavitario), seja colocado em contato com outro, cujas
perspectivas de investimento superam as respectivas disponibilidades de
poupanca (denominado como um agente econémico deficitario).

O Sistema Financeiro Nacional é um conjunto de instituicbes que se
dedicam, de alguma forma, ao trabalho de propiciar condi¢cdes satisfatorias para
a manutencdo de um fluxo de recursos entre poupadores e investidores
(FORTUNA, 2005).

De acordo com Assaf Neto (2003, p. 74), "o sistema financeiro é composto
por um conjunto de instituicdes financeiras publicas e privadas, e seu 6rgao
normativo maximo, o Conselho Monetario Nacional” (ASSAF NETO, 2003, p.74).

Segundo dados do Programa de Educacédo Financeira do Banco Central
(BACEN, 2008), a Figura 04 ilustra o funcionamento do sistema financeiro
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nacional.

Figura 04: Funcionamento do Sistema Financeiro Nacional.

Segmentacao do Mercado

MERCADO MEI:)%ADO
MONETARIO CREDITO
< MERCADO >
FINANCEIRO
MEI})(IZZADO MERCADO
CAPITAIS CAMBIAL

Fonte: BACEN (2008, p. 02).

O mercado monetario se caracteriza por visar o controle da liquidez
monetaria da economia. O mesmo € criado através de uma relacdo entre
fornecedores e tomadores de fundos em curto prazo. Os papeis s&o negociados
tendo como base a taxa de juros. Na maior parte dos titulos publicos e privados
negociados no mercado monetario ndo ha emisséo fisica, exigindo maior
organizacao e controle em sua liquidez e transferéncia. Assim, as negociacdes
séo custodiadas e monitoradas por dois sistemas: o Selic e a Cetip (ASSAF
NETO, 2011).

Ja o mercado de capitais tem como objetivo atender as necessidades de
financiamento de longo prazo das organizacfes por meio da emisséao de titulos.
Segundo a BM&FBOVESPA (2017, p. 2), o mercado de capitais:

Tem como objetivo principal canalizar recursos dos agentes
econdmicos para a capitalizacdo das empresas de capital aberto, por
meio de operagBes com titulos e valores mobilidrios em mercado de
bolsa ou balcdo. A compra e a venda de titulos e valores mobiliarios
pelos diversos agentes econdmicos (individuos, empresas, fundos e
instituicdes financeiras, por exemplo) € o que define a liquidez e o valor
de mercado de tais ativos e, portanto, da empresa emissora. A
Comissdo de Valores Mobilidrios (CVM) é o principal 6érgao
responsavel por controle, normatizacéo e fiscalizacao desse mercado
(BM&F BOVESPA, 2017, p. 2).

O mercado de cambio € o ambiente onde se realizam as operacdes de

cambio entre os agentes autorizados pelo Banco Central e entre estes e seus
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clientes, diretamente ou por meio de seus correspondentes. E compreende as
operacbes de compra e de venda de moeda estrangeira, as operacbes em
moeda nacional entre residentes, domiciliados ou com sede no Pais e
residentes, domiciliados ou com sede no exterior e as operagdes com ouro-
instrumento cambial, realizadas por intermédio das instituicbes autorizadas a
operar no mercado de cambio pelo Banco Central, diretamente ou por meio de
seus correspondentes (BACEN, 2023).

Incluem-se no mercado de cambio brasileiro as operacgdes relativas aos
recebimentos, pagamentos e transferéncias mediante a utilizacao de cartbes de
uso internacional, e de empresas facilitadoras de pagamentos internacionais
bem como as operacdes referentes as transferéncias financeiras postais
internacionais, inclusive vales postais e reembolsos postais internacionais
(FORTUNA, 2013).

Quanto ao mercado de crédito, € onde atuam diversas instituicoes
financeiras e nao financeiras prestando servigos de intermediacdo de recursos
de curto e médio prazos para agentes deficitarios que necessitam de recursos
para consumo ou capital de giro. O BACEN ¢é o principal érgéo responséavel pelo
controle, pela normatizacdo e pela fiscalizacdo desse mercado
(BM&FBOVESPA, 2017, p. 2).

3.5.1 InstituicBes Financeiras Bancérias

Schumpeter (1911) e Keynes (1930) identificam os bancos como as
Unicas instituicBes financeiras que criam moeda e atuam como intermediérios
financeiros, liberando os investidores da necessidade de acumulo de riqueza
para o avanco de seus empreendimentos. Por exercer essa fungdo essencial
nos sistemas de pagamento e de crédito das economias capitalistas, os bancos
séo submetidos a rigorosos controles de concorréncia e regulacao pelo Estado
(FREITAS, 1997), visto ainda que essas instituicdes visam o lucro proprio.

Keynes (1930) e Minsky (1986) afirmam que o papel do banco central €
controlar a inflacdo do pais, regulando a quantidade de moeda em circulagédo
dentro dele e supervisionando as atividades dos bancos. Um banco central existe
para acompanhar o mercado e buscar garantir a estabilidade do sistema
financeiro.

As institui¢cdes financeiras bancarias sdo uma parte essencial do Sistema
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Financeiro Nacional (SFN) de um pais e desempenham um papel importante na
intermediacao financeira. Elas oferecem diversos produtos e servicos financeiros
para clientes, como contas correntes, empréstimos, investimentos e servicos de
pagamento. Para Catelli et al. (2001, p. 359) as instituicdes financeiras sdo
responsaveis pela captacdo e aplicacdo de recursos. Apresentam o importante
papel na destinacdo de recursos na economia e sofreram grandes mudancas
nos ultimos anos, por conta da globalizacdo, da concorréncia e dos avancos da
tecnologia.

A intermediacgédo financeira é o0 processo em que 0s recursos financeiros
acumulados pelos clientes poupadores retornam a economia na forma de
empréstimos para os clientes tomadores; como resultado dessa operacéo, 0s
bancos recebem o spread (denominado como Ganho das Instituicdes
Financeiras), uma vez que captam recursos a uma determinada taxa de juros e
0S emprestam a uma outra taxa superior. Devido a relevancia dos bancos para
a economia dos paises, suas rentabilidades sempre foram alvo de discussdes
no mercado financeiro (NUNES et al., 2013).

De acordo com o artigo 17 da Lei n° 4.595, de 31 de dezembro de 1964,
consideram-se instituices financeiras, para os efeitos da legislacdo em vigor, as
pessoas juridicas publicas ou privadas, que tenham como atividade principal ou
acessoria a coleta, intermediacao ou aplicacédo de recursos financeiros proprios
ou de terceiros, em moeda nacional ou estrangeira, e a custodia de valor de
propriedade de terceiros (BRASIL, 1964).

Os principais tipos de instituicdes financeiras bancéarias sdo (MARTINS,
2013):

e Bancos Comerciais: Essas instituicbes oferecem uma ampla gama de
servigos financeiros, incluindo contas correntes, contas poupanca,
empréstimos a empresas e individuos, cartdes de crédito, servicos de
pagamento e muito mais. Os bancos comerciais também séao
responsaveis pela captacdo de depdsitos dos clientes.

e Bancos de Investimento: Essas instituicdes estao focadas em servigos de
investimento e financeiros para empresas e investidores institucionais.
Eles auxiliam na emissao de titulos, fusdes e aquisi¢des, financiamento
de projetos e consultoria financeira.

e Bancos de Desenvolvimento: Bancos de desenvolvimento, geralmente

controlados pelo governo, fornecem financiamento para projetos de
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infraestrutura, desenvolvimento regional e setores estratégicos da
economia.

e Bancos Cooperativos: S&o cooperativas de crédito que operam com base
na participacdo de seus membros. Eles oferecem servigos financeiros,
como contas correntes e empréstimos, e sao controlados pelos proprios
associados.

e Instituicbes Financeiras Estrangeiras: Bancos estrangeiros com
operacdes no Brasil oferecem uma variedade de servicos bancarios para
clientes locais. Eles podem operar como bancos comerciais ou de
investimento, dependendo de suas atividades.

e Corretoras de Valores Mobiliarios: Corretoras atuam na negociacdo de
valores mobiliarios, como agdes, titulos e outros instrumentos financeiros.
Elas ajudam os investidores a comprar e vender ativos financeiros.

e Agéncias de Rating: Agéncias de classificagdo de risco avaliam a
qualidade de crédito de empresas e governos, fornecendo classificacées
gue ajudam os investidores a avaliar o risco associado aos titulos.

e Bancos de Investimento Digital: S&o bancos que operam exclusivamente
online, oferecendo servigos financeiros por meio de plataformas digitais,
sem a presenca de agéncias fisicas.

Essas instituicdes desempenham um importante papel no funcionamento
do sistema financeiro, contribuindo para a mobilizac&o de recursos e a promocéo
do crescimento econdmico. Elas estédo sujeitas a regulamentacgdes e superviséo
rigorosas por parte das autoridades financeiras para garantir a estabilidade e a
integridade do sistema financeiro.

De acordo com Oliveira (2021), o papel das instituicdes financeiras sofreu
mudancas ao longo do tempo. Além de fazerem a intermediagdo no sistema
financeiro, as instituicdes dedicam-se a muitas outras tarefas, como é o caso, da
gestéo de risco e do fornecimento de produtos e servicos personalizados. Esta
evolugdo na fungdo das instituicbes financeiras deve-se, essencialmente, aos
avancos tecnologicos, que possibilitaram diminuicdo dos custos de transacao e
dos custos de informacéao.

O processo de digitalizacdo dos servigos bancérios surgiu da necessidade
de desburocratizacdo dos processos dos grandes bancos, o que resultou no
aprimoramento da experiéncia do cliente, que teve acesso a mais seguranca,

transparéncia e agilidade em suas operacdes (BACEN, 2023).



22

Para lidar com esse movimento de digitalizacdo bancéria, os bancos tém
buscado o desenvolvimento de capacidades organizacionais internas ou
parcerias com empresas de tecnologia. O fenébmeno da digitalizacdo bancaria
engloba, em menor ou maior grau, todas as instituicdes financeiras, incluindo os
maiores conglomerados bancérios, que j4 estdo em processo de migragao
integral para o ambiente digital e tém estimulado a migracdo dos clientes para
esse canal de atendimento (BACEN, 2023).

Atualmente, observa-se uma verdadeira revolucdo no sistema bancério
através de tecnologias que possibilitam pagamento por aproximagdo, as
criptomoedas, o blockchain, Pix e o open banking. Além disso, a tecnologia
permite as pessoas a nao precisarem sair de casa, entrar em uma fila, falar com
0 gerente e realizar uma transagcdo (FEBRABAN, 2021).

A digitalizagcéo no setor foi impulsionada pela crise da pandemia, mas ela
ja vinha acontecendo de maneira timida ha alguns anos. No entanto, mesmo
com esse crescimento, levar para o mundo digital um puablico avesso a tecnologia
se tornou um dos grandes desafios das instituicbes que tentam se enquadrar
cada vez mais no ambiente online (FEBRABAN, 2021).

3.6 Oportunidades e desafios da aceleracdo digital nas instituicdes

bancarias

O setor bancério tem experimentado uma transformacéao significativa nos
altimos anos, impulsionada pela rapida evolugcédo da tecnologia. A digitalizacdo
tornou-se uma pedra angular das operacdes bancarias, impactando todas as
facetas do setor, desde a forma como as instituicbes atendem seus clientes até
como gerenciam seus processos internos. Essa transformacdo, muitas vezes
referida como "aceleracéo digital,” trouxe consigo uma série de oportunidades e
desafios que moldaram a situagdo bancaria atual (NEGREIROS, 2021).

Com a pandemia de Covid-19, as instituicoes financeiras foram forgcadas
a agir rapidamente para proteger seus funcionarios, transformar suas operactes
e atender os clientes de maneiras novas e aprimoradas. A medida que o
coronavirus continuava a se espalhar pelo mundo, muitas organizacdes
perderam suas metas financeiras devido a interrupcdes estratégicas e

operacionais e a reducédo da demanda dos clientes (MATTA et al., 2021).
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De acordo com Araujo (2021), a revolucao do software — que ja abalou
muitos setores e tornou alguns setores essencialmente obsoletos — ainda esta
transformando rapidamente o setor de servicos financeiros. A transformacéao
digital no setor bancério jA comegcou e essas mudangas trouxeram Servigos
bancérios online 24 horas por dia, 7 dias por semana e transacdes instantaneas.

Ainda assim, o processo de transformacéo digital neste segmento é lento.
Pois as instituicdes precisam desenvolver uma estratégia detalhada para mudar
seu modelo de distribuicdo, revisar e aprimorar ofertas de valor, bem como
desenvolver processos centrados no cliente de ponta a ponta que possam
resultar em crescimento e satisfacdo do cliente (ARAUJO, 2021).

Atualmente, existem diversas tecnologias disponiveis que podem auxiliar
no processo de transformacéo digital do setor bancério. Uma boa estratégia deve
incluir tecnologias relevantes que possam proporcionar maior valor para o banco
e seus clientes. Entre as solucdes de tecnologia de tendéncia, pode-se distinguir
(NOGUEIRA NETO; ARAUJO, 2020):

e Inteligéncia artificial (IA): a IA no setor bancério é representada
por chatbots ou assistentes online que ajudam os clientes com
seus problemas, fornecendo as informacdes necessarias ou
executando diferentes transacoes;

e Blockchain: a implementacdo do blockchain no setor bancario
pode resultar em uma interface melhor, mais precisa nos dados e
com transacfes seguras. Além disso, esses tipos de solucbes
tornardo transparentes as transacfes e diferentes operacoes,
facilitando a colaboracdo. N&o havera necessidade de
intermediacdo de terceiros, elevando assim o nivel de confianca
dos clientes;

e Internet das Coisas: a IoT € util na analise de dados em tempo
real, tornando a experiéncia do cliente mais pessoal, e os bancos
podem fornecer ofertas personalizadas individualmente. Gracas
aos dispositivos vestiveis, os clientes podem efetuar pagamentos
sem contato de maneira facil e continua. Além disso, a IoT é til
no gerenciamento de riscos e no acesso as plataformas; o
processo de autenticacdo pode ser suportado por sensores

biométricos que tornam o acesso mais seguro e protegido.



24
e Computagcdo em Nuvem: a computacdo em nuvem € outra
tecnologia ajuda os bancos a se tornarem mais eficientes e Ihes
dao a chance de oferecer mais inovacdes, bem como ter melhor
produtividade, melhores operacbes e entregar produtos e
servigos instantaneamente. A computacdo em nuvem, assim
como a loT, ajuda no gerenciamento de riscos e cria um ambiente
seguro para os clientes e sistemas bancarios internos.

A transformacao digital do setor bancario trara grandes inovacdes que
mudardo a imagem dos bancos que se conhece hoje. As tecnologias trazem
inUmeras oportunidades para os bancos e seus clientes, protegendo dados
pessoais, aumentando a transparéncia e possibilitando gerenciar fundos a
qualquer hora e em qualquer lugar (PAIVA, 2020).

A transformacdo digital das instituicbes bancarias traz novas
oportunidades para os clientes, pessoas fisicas, pequenas empresas e grandes
corporacBes, bem como para o0s proprios bancos. Estratégia inteligente e
melhorias constantes podem resultar em vantagens, conforme Quadro 02
(NOGUEIRA NETO; ARAUJO, 2020).

Quadro 02: Vantagens da transformacao digital nas instituicdes bancéarias
Conveniéncia As contas bancarias pessoais e da empresa estdo

disponiveis em qualquer dispositivo, a Unica coisa que
precisa é a conexdo com a Internet. Isso traz mais
satisfacdo ao cliente, pois ele pode acompanhar
constantemente o saldo de sua conta e gerenciar as
informacbes de seu perfil pessoal (adicionar novo
endereco de correspondéncia, e-mails, numeros de

telefone etc.).

Servico 24/7 Os servicos bancarios online estao disponiveis 24 horas
por dia, 7 dias por semana, durante todo o ano, mesmo
nos finais de semana. Nao ha necessidade de ficar em
filas e esperar a abertura do banco para realizar

determinadas operacgoes.

Economia de tempo | Pode-se ter acesso a conta de casa. E muito
conveniente, pois antes poderia perder uma ou duas

horas no banco para fazer operac¢des simples, e agora
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isso é feito sem problemas em casa ou em qualquer

outro lugar onde haja uma conexao com a Internet.

Transferéncias Os bancos diretos podem fornecer transferéncias
automatizadas automatizadas ilimitadas (aceitar depositos em folha de
pagamento ou fornecer pagamento automatico de
contas) sem taxas adicionais pelos servicos, mesmo

para instituicoes financeiras externas.

Gerenciamento As contas online podem ser facilmente gerenciadas,
mais facil embora exijam mais informacdes do que os bancos
tradicionais. Os préprios clientes podem adicionar
informagdes ou entrar em contato diretamente com
assistentes online para fornecer suporte sobre o
problema atual. Além disso, as informacfes do
beneficiario sdo mantidas no sistema, n&o ha
necessidade de reinserir os dados para 0s pagamentos

seguintes, etc.

Fonte: Adaptado de Nogueira Neto e Araujo, 2020

Embora as vantagens sejam importantes, ainda existem algumas
desvantagens que acompanham o processo, conforme Quadro 03 (NOGUEIRA
NETO; ARAUJO, 2020).

Quadro 03: Desvantagens da transformacéo digital nas instituicdes bancarias
Problemas de | A seguranca cibernética € uma das questdes mais

seguranca importantes que as empresas e instituicbes estédo
lutando para superar. Mesmo um software sofisticado
gue protege dados provisorios ndo pode proteger
completamente as contas de golpistas, phishing,

ataques de hackers, etc.

Servicos Nem todos os bancos podem oferecer uma ampla gama
de servicos online. Ainda assim, existem alguns que
exigem a presenca fisica nos bancos tradicionais.
Transacdes complexas também podem exigir a
presenca no banco. Além das transacgdes internacionais

gue ndo sao possiveis com todos os bancos digitais.

Fonte: Adaptado de Nogueira Neto e Araujo, 2020
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O nuamero de desvantagens é bem reduzido. As vantagens superam as
desvantagens e facilitam muito o dia a dia, reduzem custos, economizam tempo
do cliente, prestando servicos com eficiéncia (PAIVA, 2020).

O processo de transformacgéo digital € intermindvel & medida que as
tecnologias se aprimoram, os sistemas devem ser constantemente atualizados.
Novas tecnologias proporcionardo novos servicos que, novamente, exigirdo
atualizacao e suporte constantes (GARCIA, 2021).

Segundo Rodrigues (2021), a transformacao digital no setor bancario vai
acelerar nos proximos anos. As instituicdes financeiras devem levar em
consideracdo o estado atual das coisas, elaborar uma estratégia consistente e
usar as ferramentas certas para ter sucesso no futuro.

De acordo com os dados da Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancéria
(2020), realizada em parceria com a consultoria Deloitte, as transac¢des
bancarias feitas por pessoas fisicas pelos canais digitais — internet e mobile
banking — foram responsaveis por 74% das operac6es em abril de 2020, um més
apos o inicio da quarentena e das medidas de isolamento social (Figura 05).

Os smartphones representaram 67% das transacdes analisadas neste
més. A pandemia afetou todos os setores produtivos, mas para 0s bancos serviu

como uma oportunidade para acelerar a transformacéo digital (TADEU, 2020).

Figura 05: Grafico mostra o avanc¢o do uso dos canais digitais no més de abril/20, apés o inicio
do periodo de quarentena e isolamento social

Os canais digitais representaram 74% do total das transagdes pesquisadas em abril de
2020; o aumento de 10 p.p. em relagao a janeiro foi impulsionado pelo Mobile Banking

Composigao das transacdes realizadas por pessoas fisicas?
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Fonte: Tadeu, 2020

A tecnologia coloca os bancos em uma nova era e isso € um ponto

positivo. As pessoas e empresas estdo diante de instituicbes financeiras
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modernas e com servicos muito mais acessiveis. Mas ainda precisa ir muito
além. Virar a chave do banco offline para o online requer um investimento
pesado em ferramentas tecnoldgicas, principalmente em ciberseguranca
(MONTINI, 2021).
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Canais digitais em expansao

No ano que as pessoas precisaram ficar em casa devido a Covid-19 em
2020, o meio digital foi a resposta para que as pessoas pudessem se comunicar
e se conectar. De alguma forma, essa estadia das pessoas em casa acelerou o
desenvolvimento do mercado financeiro brasileiro (ALMEIDA et al., 2022).

Para que as empresas pudessem continuar atendendo aos seus clientes,
elas precisaram se adaptar a esse novo consumidor digital. E os bancos néo
ficaram de fora dessa adaptacdo. O setor bancério ficou atras apenas do setor
governamental em investimentos tecnologicos em 2020. Ao total houve um
acréscimo de 8% em investimentos em tecnologia como inteligéncia artificial,
seguranca cibernética e trabalho remoto (FRANQ, 2021).

Os canais digitais oferecem conveniéncia, agilidade e acesso a servi¢os
financeiros a qualquer momento e em qualquer lugar, o que tem atraido cada
vez mais consumidores. Com a utilizacdo de dispositivos maoveis, como
smartphones e tablets, as pessoas podem realizar transacdes bancérias, pagar
contas, fazer investimentos e transferéncias de forma rapida e segura (ALMEIDA
et al., 2022).

Essa mudanca de preferéncia dos consumidores tem levado as
instituicdes financeiras a investirem cada vez mais em canais digitais, como
aplicativos moveis, internet banking e atendimento online. Além disso, a oferta
de novas tecnologias, como pagamentos por aproximacao, carteiras digitais e
criptomoedas, também contribui para o crescimento dos canais digitais (BTG,
2023).

A transformacéo digital do setor financeiro continua em ritmo acelerado, e
€ provavel que a proporcéao de transacdes realizadas por meios digitais continue
a aumentar a medida que a tecnologia avanca e os consumidores se adaptam
as novas opc¢des disponiveis (NOGUEIRA NETO; ARAUJO, 2020).

Os canais digitais seguem em expansao, enquanto os canais tradicionais
perdem espaco na composicao do total de transa¢cfes. Houve o maior aumento
dos ultimos anos em transacdes bancarias, totalizando 20% e a maioria delas foi
feita pelo Mobile Banking, isso €, o celular € o responsavel por mais da metade
das transagbes como exposto na Figura 06 (FRANQ, 2021).
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Figura 06: Transag6es bancéarias por tipo de canal
Composigdo das transagdes bancarias por tipo de canal
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Fonte: FRANQ (2021)

Zimmermann (2021) ressalta que é importante destacar que a presenca
de canais tradicionais ainda € relevante, principalmente para atender as
necessidades daqueles que preferem o atendimento presencial ou que
enfrentam limitacBes de acesso a tecnologia. Muitas instituicdes financeiras tém
adotado uma abordagem multicanal, combinando a conveniéncia dos canais
digitais com a disponibilidade de pontos de atendimento fisico, como agéncias e

caixas eletronicos, para atender a diversos perfis de clientes.

4.2 Evolucdo do numero de contas por cliente

A pandemia de coronavirus teve um impacto significativo no setor
financeiro, impulsionando a adoc¢&o de contas correntes digitais no Brasil e em
muitos outros paises. Com as restrices de mobilidade e o distanciamento social,
as pessoas buscaram alternativas para realizar transacdes financeiras de forma
segura e conveniente (SKINNER, 2020).

As contas correntes digitais oferecem uma maneira rapida e facil de abrir
uma conta bancaria sem a necessidade de comparecer a uma agéncia fisica.
Por meio de aplicativos moveis ou plataformas online, os clientes podem realizar
todo o processo de abertura de conta de forma digital, enviando documentos
eletronicamente e passando por processos de verificacdo remota de identidade
(NOGUEIRA NETO; ARAUJO, 2020).

A facilidade para abrir uma conta digital, aliada a restricdo de mobilidade
por causa da pandemia de coronavirus, fez a quantidade de contas correntes
por cliente no Brasil quase dobrar de 2020 a 2022 (RIBEIRO, 2022).

Em 2022, em média, empresas e consumidores possuem, cada um, 4,25
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contas ativas. Antes de a infeccao se espalhar pelo pais, o total era de 2,67, de
acordo com dados de marco de 2020 do Banco Central. Esse nimero ja vinha
em leve crescimento desde 2018 — refletindo a aprovacéo de abertura de contas
de forma remota (essa possibilidade foi aprovada em abril de 2016 pelo
Conselho Monetario Nacional) e a entrada de bancos digitais no mercado
(RIBEIRO, 2022).

Figura 07: Evolucédo do nimero de contas por cliente

Evolugao do numero de contas por cliente
Bancos digitais contribuiram para a elevagao
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*marc¢o de cada ano
Fonte: Banco Central

Fonte: Ribeiro, 2022

A conveniéncia e a agilidade das contas correntes digitais, aliadas a
necessidade de evitar aglomeragdes e minimizar o contato pessoal durante a
pandemia, levaram a um aumento significativo no nimero de contas correntes
por cliente no Brasil. Essa tendéncia foi observada em outros paises também
(FURTADO; MENDONCGCA, 2020).

Além disso, as contas correntes digitais muitas vezes oferecem vantagens
adicionais, como tarifas mais baixas, isencdo de taxas para determinadas
transacdes e facilidade de uso por meio de dispositivos méveis. Esses beneficios
também contribuiram para o aumento da adocdo dessas contas durante a
pandemia. No entanto, as contas correntes digitais podem néo ser adequadas
para todas as pessoas e situacdes. A inclusdo financeira € um aspecto crucial a
ser considerado, garantindo que todos tenham acesso a servi¢os financeiros,
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independentemente de sua familiaridade ou acesso a tecnologia (SOARES,
2022).

4.3 Evolucéo tecnoldgica do setor bancario

Segundo Negreiros (2021), o setor bancario passou por uma evolucao
tecnolégica continua ao longo dos anos, impulsionada pelas mudancas no
comportamento dos consumidores e pelas demandas por servicos mais
convenientes e eficientes. A tecnologia desempenha um papel fundamental
nesse processo, permitindo que as instituicbes financeiras oferecam uma
variedade de servicos digitais aos seus clientes.

A digitalizagdo no setor bancéario abrange diversos aspectos, desde a
disponibilidade de servi¢os online, como internet banking e aplicativos moveis,
até a adocdo de novas tecnologias, como inteligéncia artificial, aprendizado de
magquina e blockchain. Essas inovacdes tém o objetivo de melhorar a experiéncia
do cliente, aumentar a eficiéncia operacional e fornecer solugdes financeiras
mais acessiveis (SILVA, 2023).

De acordo com Viana (2018), mudancas no comportamento dos
consumidores, como a preferéncia por conveniéncia, agilidade e acesso rapido
aos servicos financeiros, tém impulsionado a demanda por solugdes digitais. Os
clientes buscam a capacidade de realizar transac¢Bes bancarias a qualquer
momento e em qualquer lugar, além de servi¢os personalizados e adaptados as
suas necessidades.

Além disso, as fintechs (startups financeiras) tém desempenhado um
papel importante na transformacao digital do setor bancario, introduzindo
inovacgdes disruptivas e solugdes financeiras alternativas. Essas empresas tém
se concentrado em oferecer experiéncias mais ageis e simplificadas, muitas
vezes utilizando tecnologias avancadas e abordagens inovadoras para atrair 0s
consumidores (TEIXEIRA, 2020).

Como resultado dessa evolugdo tecnolégica e das mudangas no
comportamento dos consumidores, as instituicdes financeiras tém buscado se
adaptar e adotar estratégias digitais para atender as demandas do mercado. A
transformacao digital no setor bancario € um processo continuo, a medida que
novas tecnologias e demandas surgem, e € provavel que continue a moldar a

forma como interagimos com os servi¢cos financeiros no futuro (NOGUEIRA
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NETO; ARAUJO, 2020).

Com as mudancas no comportamento dos consumidores, que
intensificaram a realizacdo de transacdes em tempo real, especialmente por
aplicativos ou ferramentas de mensagens instantaneas, como Pix, aumentou a
expectativa em torno da velocidade, disponibilidade, seguranca e eficiéncia em
relacdo aos servicos bancéarios (BRANDAO, 2022).

Hoje, para atender essa demanda, ndo basta apenas investimentos
significativos em tecnologia e em qualificacéo de colaboradores, além disso, um
banco deve ter uma proposta de valor que proporcione uma melhor experiéncia
de servicos e produtos para seus clientes (BRANDAO, 2022).

Conforme dados da Febraban (2022), em uma pesquisa realizada com 23
instituicBes bancarias 91% dos bancos entrevistados decidiram alavancar canais
digitais como principal meio de relacionamento e forma de entregar melhor
experiéncia ao cliente e 87% afirmam que a alta expectativa do cliente em
relacdo aos canais digitais e sua usabilidade impulsionaram a digitalizacdo do

banco. A Figura 08 ilustra as prioridades dos bancos no ano de 2022.

Figura 08: Prioridades dos bancos
Prioridades dos bancos em 2022 (maltipla escolha, até 4 opgoes)

78% 78% 39% 35%
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compartilhamento chatbot
de dados

Amostra 23 bancos

Fonte: Brandéo (2022).

De acordo com as analises do estudo da Febraban (2022), tornou-se
entdo padrao proporcionar uma melhor experiéncia para os clientes nos canais
digitais. Além da eficiéncia através da digitalizacdo das operacdes. Isso tudo tem
levado o setor a explorar uma série de temas que complementam as estratégias

de investimentos em tecnologia para este ano.

4.4 Impactos da digitalizacdo no setor bancario
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A digitalizacdo do setor financeiro tem impactado significativamente a
necessidade de agéncias bancarias fisicas. Com o avanco da tecnologia e o
aumento do acesso a internet, muitas operac¢des financeiras que antes eram
realizadas presencialmente em agéncias agora podem ser feitas de forma digital
(ALMEIDA et al., 2022).

As modalidades de pagamentos e transferéncias eletrénicas tém se
tornado cada vez mais populares. Essas alternativas oferecem maior
conveniéncia e agilidade para os clientes, permitindo que eles realizem suas
transacdes financeiras sem precisar se deslocar até uma agéncia bancaria fisica
(ALMEIDA et al., 2022).

Como resultado, muitas instituicdes financeiras tém reavaliado suas
estruturas fisicas, fechando agéncias menos utilizadas e redimensionando suas
operacbes para se adaptarem as mudancas no comportamento dos
consumidores. Isso pode levar a uma reducao no nimero de agéncias bancarias
ao longo do tempo (FERRARI, 2023). A Figura 09 ilustra 0 niumero de agéncias
fechadas no Brasil de 2007 a 2022.

Figura 09: Numero de agéncias fechadas no Brasil de 2007 a 2022.
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De acordo com Bafutto (2023), apesar da reducao no niumero de agéncias
fisicas, a digitalizacdo do setor financeiro também traz beneficios, como a
disponibilidade de servigos bancarios 24 horas por dia, 7 dias por semana, e a
possibilidade de realizar transacdes de forma mais répida e segura. No entanto,
é fundamental garantir que a inclusé@o financeira esteja presente, oferecendo
alternativas e suporte para aqueles que ndo tém acesso ou preferem operacoes
presenciais.

A Febraban afirma que as instituicoes financeiras estdo adequando suas
estruturas a nova realidade do mercado, com maior utilizacao dos canais digitais,
gue oferecem mais comodidade (FERRARI, 2023).

Para Santana (2023), embora a digitalizacdo tenha trazido muitos
beneficios, também h& desafios a serem enfrentados, como a necessidade de
garantir a segurancga cibernética e a privacidade dos dados dos clientes, bem
como a inclusdo financeira de pessoas que ndo tém acesso ou habilidades
digitais. No entanto, no geral, a digitalizacdo tem impulsionado a transformacéao
positiva do setor bancéario, melhorando a eficiéncia, a conveniéncia e a
experiéncia do cliente.

Os bancos brasileiros, apesar do historico de resiliéncia, alta capitalizacéo
e desempenho superior ao de seus pares internacionais, vinham sofrendo uma
série de desafios estruturais e competitivos antes mesmo do surgimento da crise
do novo coronavirus (CARLUCCIO et al., 2020).

Contudo, a excluséo digital tem um impacto significativo na digitalizacédo
bancaria. Quando certos grupos de pessoas nao tém acesso ou habilidades para
lidar com tecnologias digitais, eles ficam excluidos dos beneficios e servigos
oferecidos pela digitalizacdo bancéria (ASSIS et al., 2022).

Para mitigar esses impactos, é fundamental que os bancos e as
autoridades reguladoras adotem medidas para reduzir a exclusédo digital. Isso
pode envolver a criacdo de programas de inclusdo digital, parcerias com
organizacdes comunitarias para fornecer treinamento em habilidades digitais e o
desenvolvimento de solugbes financeiras alternativas que atendam as
necessidades das pessoas excluidas digitalmente (ASSIS et al., 2022).

Por fim, a pandemia de COVID-19 desencadeou mudancgas significativas
em todas as esferas da sociedade, incluindo a economia. No setor bancario
brasileiro, essas mudancas foram particularmente impactantes, pois as

instituicdes tiveram que acelerar sua transformacao digital para se adaptar a uma
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nova realidade. A relevancia do tema reside na necessidade de compreender os
desafios e oportunidades que surgiram em um ambiente de rapida digitalizacao.

As instituicbes bancarias desempenham um papel fundamental na
economia e na vida cotidiana das pessoas. O entendimento das mudancas que
ocorreram devido a pandemia, bem como os efeitos dessas mudancas nas
operacOes e estratégias das instituicbes, € fundamental. Isso porque o0s
resultados dessa transformacéo afetam ndo apenas as proprias instituicées, mas
também os clientes e a estabilidade financeira do pais.

Em comparacdo com outros setores, 0s bancos resistiram a tempestade
da pandemia. Eles estiveram bem posicionados para desempenhar um papel
vital na retomada das economias em todo o mundo. Entretanto, devido aos
bloqueios, interrupgdes na forgca de trabalho e declinio da atividade econémica
em todos os cantos do mundo, a pandemia apresentou novos desafios
(SANTOS, 2021).

Segundo Garcia (2021), muitas mudancas provocadas pela pandemia
foram desencadeadas anos atras pela introducdo de smartphones, midias
sociais, sensores digitais, inteligéncia artificial (IA) e a prépria internet. Os bancos
e outros servicos financeiros tém muitas oportunidades digitais para crescer e se
tornar negocios mais eficientes e eficazes.

A pandemia da COVID-19 atingiu todos os cantos do mundo, nao
deixando nenhuma nacao e nenhum mercado ileso. Isso forgou as empresas de
todos os setores a buscar meios de sobreviver e atravessar essa fase. Em meio
a toda essa agitacdo, a competicdo por empréstimos e servicos bancarios
digitais online, tanto no nivel corporativo quanto no nivel do consumidor,
aumentou (LIRA, 2022).

Como resultado, os bancos precisaram fornecer servicos amplos e
modernos para reter clientes e, a0 mesmo tempo, evitar a concorréncia. Ou seja,
os bancos precisaram fazer mudancas rapidas para atrair clientes vulneraveis a
permanecer. Com tudo isso houve efeitos positivos duradouros na economia em
geral, comecando com o fornecimento de mais servigos digitais, pagamentos
simplificados e melhores experiéncias financeiras e de usuario.

Mesmo com o avanc¢o da digitalizac&o intensificado pela pandemia, ainda
existem 34 milhdes de brasileiros sem conta bancéaria ou que a usam com pouca
frequéncia. Dados de um estudo exclusivo do Instituto Locomotiva, referentes a

janeiro de 2021, mostram que 10% dos brasileiros nao tinham conta em banco



36
(16,3 milhdes) em janeiro de 2021, enquanto outros 11% (17,7 milhdes) n&o
movimentaram a conta no més anterior, 0 que totaliza 21% do total sem conta
em banco ou com pouco uso. Um ano antes, em janeiro de 2020, essa parcela
era de 29% do total (CARNEIRO, 2021)

Nesse sentido, os bancos precisam oferecer formas mais modernas de
tecnologia para atender as necessidades de todos os clientes e parceiros de
negocios. Ja existe uma aceleracdo global nas formas como as instituicdes
financeiras estdo se movendo em direcéo a tecnologia e a adotando.

A transformacéo digital no setor bancério tem implicacfes significativas
para a sociedade como um todo. A experiéncia do cliente, a seguranca das
transacdes financeiras, a acessibilidade aos servicos bancéarios e a incluséao

financeira sdo areas que afetam diretamente a vida dos cidadéaos.

4.5 Aumento das transac0fes digitais

Os brasileiros estdo ampliando suas transacdes digitais bancarias por
uma série de razdes, muitas das quais refletem tendéncias globais em direcédo a
digitalizacdo financeira. A disponibilidade de servicos bancarios online e
aplicativos moveis facilita o acesso as contas bancérias a qualquer hora e em
qualquer lugar, sem a necessidade de visitar fisicamente uma agéncia.

Quase oito em cada dez operacOes financeiras realizadas no Brasil
ocorrem através de meios digitais, como mobile banking e internet banking
(77%), conforme indicado no segundo volume da Pesquisa Febraban de
Tecnologia Bancaria 2023 (referente ao ano de 2022), conduzida pela Deloitte.
O celular, por si s, é responséavel por 66% de todas as transacdes no pais. Em
2022, os cidadaos brasileiros realizaram um total de 163,3 bilhdes de transagdes
através dos diversos canais oferecidos pelos bancos, representando um notavel
aumento de 30% em comparagao com 2021 (FEBRABAN, 2023).
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Figura 10: Volume e composi¢éo das transacdes
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O estudo indicou uma queda nas transacgdes realizadas pelos cidadaos
brasileiros nas agéncias bancérias, diminuindo de 3,3 bilhdes para 3,2 bilhdes.
Atualmente, esse canal representa apenas 2% do total. As operacdes em ATMs
também apresentaram reducao, passando de 7,4 bilhdes para 5,4 bilhées, assim
como aquelas realizadas em contact centers e correspondentes, que diminuiram
de 5,5 bilhdes para 5,2 bilhdes. Esses resultados reiteram, mais uma vez, que a
cada ano mais brasileiros aderem aos canais digitais, evidenciando a inovacao,
seguranca, acessibilidade e confiabilidade desses meios nas transacoes
bancarias cotidianas (FEBRABAN, 2023).

O aumento do acesso a internet e o crescimento da conectividade movel

permitem que mais pessoas realizem transa¢cdes bancarias usando dispositivos
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moveis, mesmo em areas remotas. Avan¢gos na segurancga cibernética e a
implementacdo de medidas de protecdo, como autenticacdo de dois fatores,
contribuem para a confianca dos usuarios ao realizar transa¢des online. Além
disso, a popularidade e a ampla aceitacdo de cartdes de débito e crédito
incentivam os brasileiros a realizar transacdes digitais, seja em lojas fisicas ou
online (CAETANO, 2023).

Conforme Silva (2020), a introducéo de tecnologias inovadoras por parte
de instituicdes financeiras tradicionais e o surgimento de fintechs oferecendo
solugdes financeiras inovadoras incentivam a adocao de métodos de transacao
digital. A aceitacdo crescente de pagamentos por aproximacdo, como a
tecnologia NFC (Near Field Communication), facilita transacfes rapidas e sem
contato fisico.

Em um pouco mais de dois anos de funcionamento, o Pix tem introduzido
maior velocidade e praticidade aos pagamentos e transferéncias de valores. A
transformacdo no comportamento dos clientes, promovida pelo Pix, é
corroborada pelos nimeros de adesao a esse meio instantaneo de pagamento
(FEBRABAN, 2023).

Figura 11: Volume e composi¢éo das transacdes
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A medida que os consumidores migram para compras online e adotam
novos modelos de negdécios, como assinaturas e servicos sob demanda, as
transagOes digitais tornam-se essenciais. O aumento das transacgdes online,

impulsionado pelo comércio eletrénico, leva os consumidores a realizar
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pagamentos e transferéncias digitais com mais frequéncia (CAETANO, 2023).

Em 2022, foram abertas 46,2 milhdes de contas correntes, sendo que 63%
desse montante foram abertas por meio de canais digitais, como mobile banking
e internet banking. Pelo segundo ano consecutivo, 0 nimero de contas abertas
por canais digitais superou aquelas abertas em canais fisicos (FEBRABAN,
2023).

A busca por eficiéncia e agilidade nas transacfes financeiras leva os
consumidores a optarem por meétodos digitais, que muitas vezes sdo mais
rapidos do que os processos tradicionais. Esses fatores combinados refletem
uma mudanca significativa nos habitos bancarios no Brasil, a medida que os
brasileiros buscam conveniéncia, seguranca e eficiéncia em suas transacées

financeiras.
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5 CONCLUSAO

A pandemia de COVID-19 imp6és desafios sem precedentes as instituicdes
bancéarias brasileiras, a0 mesmo tempo em que trouxe oportunidades
significativas para a aceleracao digital. Nesse estudo, explorou-se o impacto da
pandemia nas instituicbes bancéarias do Brasil, examinando as mudancas na
demanda dos clientes, a evolucdo das tecnologias digitais e as respostas
estratégicas adotadas pelos bancos.

As instituicdbes bancéarias brasileiras enfrentaram um ambiente de
negocios profundamente modificado pela pandemia. A necessidade de
distanciamento social e restricdes fisicas impulsionou uma rapida adaptacéo a
prestacao de servicos financeiros digitais. Essa adaptagéo nao foi uma escolha,
mas uma necessidade para atender as demandas dos clientes e assegurar a
continuidade dos negécios.

Na verdade, a pandemia acelerou a transicdo de muitas instituicbes para
plataformas digitais. Os bancos intensificaram 0s investimentos em aplicativos
moveis, Internet Banking e outras solucdes online. Isso ndo apenas permitiu que
0s bancos continuassem operando durante a crise, mas também expandiu seu
alcance a novos clientes que se tornaram mais dependentes dos servigcos
digitais.

Com a crescente digitalizacdo, surgiram desafios de seguranca
cibernética e as agéncias bancarias tiveram que fortalecer suas defesas contra
ameacas digitais, protegendo as informacdes dos clientes e garantindo
transacdes seguras. A seguranga se tornou uma preocupagao constante, uma
vez que os cibercriminosos procuraram se aproveitar da situacao.

Enquanto a digitalizac&o trouxe beneficios, também revelou disparidades
na sociedade. A falta de acesso a internet e dispositivos digitais entre alguns
segmentos da populacéo agravou a exclusao financeira. Os bancos enfrentam o
desafio de equilibrar a transformacdo digital com a inclusdo financeira,
garantindo que todos tenham acesso aos servigos bancarios.

A aceleracao digital ndo afetou apenas as instituicoes tradicionais, mas
também abriu espaco para fintechs e novos concorrentes no mercado financeiro.
A competicdo aumentou, e o0s bancos tradicionais tiveram que inovar
continuamente para se manterem relevantes. A transformacao digital ndo diz

respeito apenas a tecnologia, mas também a uma mudanca cultural nas
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instituicbes bancéarias. Os funcionarios tiveram que se adaptar a novos
processos e mentalidades.

Para pesquisas futuras, sugere-se pesquisar estratégias para superar as
disparidades na inclusé@o digital, garantindo acesso a servigos bancérios para
todos os segmentos da sociedade e/ou avaliar programas de inclusao financeira
implementados pelos bancos e seu impacto.

Contudo, a pandemia apresentou oportunidades significativas para a
aceleracdo digital nas instituicbes bancarias brasileiras, ao mesmo tempo em
que expds desafios complexos. A transformacado digital € essencial para a
sobrevivéncia e 0 sucesso a longo prazo dessas instituicdes. No entanto, ela
deve ser conduzida com cuidado, levando em consideracdo a seguranca, a
inclusdo financeira e a necessidade de manter a confiangca dos clientes. As
instituicbes que conseguirem equilibrar esses aspectos e inovar de maneira
eficaz estardo mais bem posicionadas para prosperar em um ambiente financeiro

em constante evolucao.
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