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RESUMO

O avancgo tecnolégico na industria bancaria, proporcionou um novo conceito de
relacionamento entre instituicbes financeiras e sociedade. Dentre varias mudancas,
pode-se citar fatores como o crescente uso do Mobile e Internet Banking como dois
dos principais canais de atendimento nesta relagcéo; a contratacdo de produtos por
meio de chat e a orientacdo de diversificacdo financeira por algoritmos. O objetivo
desta pesquisa foi analisar um novo modelo de relacionamento entre instituicoes
financeiras e sociedade, na era da tecnologia de informagao e comunicagao. A partir
de trés estratégias de pesquisa foi possivel levantar a historia e influéncia da tecnologia
no mercado financeiro, avaliar as tecnologias e desafios envolvidos na automacéao
bancaria e projetar o tipo de relacionamento que norteara esta relacdo no futuro. A
primeira estratégia foi uma pesquisa bibliografica, para o levantamento da histéria do
Sistema Financeiro Nacional em seu aspecto tecnologico e a evolugdo da automacéao
bancéria no Brasil. A segunda estratégia foi uma revisao sistematica da literatura que
levantou doze tecnologias utilizadas em um relacionamento digital entre instituicoes
financeiras e sociedade e seis fatores de desafios para a automacao bancaria, que
podem prejudicar ou adiar a evolugcéo do crescimento exponencial da automacgao. A
terceira e Ultima estratégia foi a aplicagao de um painel Delphi, a partir dos resultados
da pesquisa bibliografica, para projetar o modelo de relacionamento com instituicao
financeira no futuro. Como resultados tem-se uma histéria que comega com a aquisicéo
de um computador por uma instituicao financeira e chega a um futuro de uma sociedade
hiperconectada. A revisao sistematica da literatura apresenta dez pesquisas onde
a tecnologia esta relacionada nas diferentes esferas da automacéo bancaria como
seguranca cibernética, cultura brasileira, tecnologias disruptivas e outras. Conforme os
vinte respondentes do painel Delphi, composto por quinze especialistas de mercado e
cinco académicos, em relacdo as tecnologias e desafios levantados da literatura, nos
proximo dez anos o relacionamento entre instituicbes financeiras e sociedade tende
a ser unicamente digital. Tecnologias como business intelligence, identificacao digital,
uso das redes sociais e fim da formalizac&o de processo com o uso de papel, tendem
a nortear este relacionamento; relacionamento que devera passar por alguns desafios,
como a cultura brasileira, seguranca cibernética e a populagao ndo bancarizada.
PALAVRAS-CHAVE: Tecnologia de informacdo e comunicacdo. Relacionamento
digital. Evolucéo digital. Automacao bancaria. Sociedade hiperconectada.
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ABSTRACT

The technological advance in the banking industry provided a new concept about the
relationship between financial institutions and the society. Among several changes, we
can mention factors such as the growing use of mobile phones and Internet Banking
as two of the main channels of service; product purchasing via chat and algorithmical
orientation for finantial diversification. The present research aims to analyze a new model
of relationship between financial institutions and society in the era of information and
communication technologies. Based on three different research strategies, we gatered
the history and influence of technology in the financial market dinamics, evaluated
technologies and challenges involved in banking automation, and projected the future
of this interaction. The first strategy to be used was a bibliographical research, in order
to gather the facts about the history of National Finantial System in its technological
aspect, as well as the evolution of banking automation in Brazil, The second strategy
was a systematic literature review that has identified twelve technologies in the context
of digital relationship between companies and society, and six challenge factors
for banking automation, that may lead to the postponing of exponential growth on
automation. A third and final strategy consisted in applying a Delphi dashboard to the
results of systematic literature review, to thereby design the kind of relationship that will
take place in the future. As a result we have a story that begins with an acquisition of a
computer by a financial institution and gets to the future of a hyperconnected society.
According to the twenty respondents of the Delphi panel, composed by fifteen market
experts and five academics, regarding technologies and challenges raised through
the systematic review of the literature, in the next ten years the relationship between
financial institutions and society tends to become solely digital. Technologies such as
business intelligence, digital identification, use of social networks and end to the use
of paper, tend to guide this relationship; the challenges to this processes are related to
brazilian culture, online security and the unbanked population.

KEYWORDS: Banking technology. Digital customers. Digital evolution. Hyperconnected
society.
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INTRODUCAO

A histéria do Sistema Financeiro Nacional mostra que desde inicio dos anos
60, quando comecam a ser adquiridos os primeiros computadores pelas instituicoes
do mercado financeiro' brasileiro, o investimento em tecnologia bancaria e,
consequentemente, o resultado deste investimento, alcanca proporcdes maiores a
cada ano. Fonseca, Meirelles e Diniz (2010, p. 7) relatam a entrevista com Olavo
Setubal em 1984, na qual afirma que “no campo da informatica, o desafio € maior
do que se esperava. O desafio tecnologico, comercial e financeiro € de magnitude
realmente desproporcional a tudo que se teve a oportunidade de enfrentar até hoje”.

Neste momento, vive-se uma fase de consolidacédo da transformacéao digital,
momento de maior acesso a mobilidade e tecnologias digitais, além de uma mudancga
cultural significativa. Momento de transicdo entre um relacionamento humano e
digital com as instituicdes financeiras, para uma visdo de mercado cada vez mais
digital. Fosse e Baptista (2015) relatam uma pesquisa que mostra a evolugao do
Mobile, mostrando um aumento de transacodes de 138% entre 2014 e 2015, atingindo
11,2 bilhdes de transagdes. Varios fatores sustentam este avango, o maior uso de
smartphones, acesso da populacao a Internet, a inclusédo de mobilidade nos habitos
€ um maior numero e atrativos servigcos via aplicativos para dispositivos digitais,
assim como a informacgé&o como fator fundamental para a tomada de decisao na
industria bancéria.

Dentro deste contexto surgiu a proposta da pesquisa, composta por uma
pesquisa bibliografica da historia do Sistema Financeiro Nacional e a evolu¢do da
automacao bancaria; uma reviséo sistematica de literatura para levantamento da
influéncia e consequéncia das tecnologias utilizadas no relacionamento digital entre
instituicbes financeiras e sociedade e, por fim, a aplicacdo de um painel Delphi,
como resultado complementar ao levantamento das tecnologias utilizadas em uma

visdo de mercado digital entre instituicoes financeiras? e sociedade.

1 Segundo Andrezo e Lima (2002), a visédo acerca dos mercados financeiros e de capitais consistem no
conjunto de agentes e instrumentos destinados a oferecer alternativas de aplicagéo e captagéo de recursos finan-
ceiros. Dessa forma, os mercados podem exercer a importante fun¢do de otimizar a utilizacéo de recursos finan-
ceiros, por meio da transferéncia desses recursos dos poupadores para os tomadores, bem como da criagédo de
condi¢des de liquidez e administracédo de riscos.

2 Andrezo e Lima (2002) conceituam instituicdo financeira baseado no conceito previsto na Lei n. 7.492/86
(“Lei do Colarinho Branco”) como as pessoas juridicas publicas ou privadas que tém como atividade principal ou
acessoria a coleta, intermediacao ou aplicaga@o de recursos proprios ou de terceiros, em moeda nacional ou estran-

geira, e a custddia de valor de propriedade de terceiros.
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A Figura 1 mostra as etapas percorridas pelo estudo.

. 1. Parte 2. Parte
Introdugao

Tema: As insftituigdes financeiras na era da Tecnologia de | Fundamentagio Tedrica

Informagao e Comunicagao: um novo modelo de relacionamento o ) ) . i
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Justificativa |
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100% digital que ocorrerd em
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+ Pesquisas futuras
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Figura 1. Modelo orientador do estudo.

1.1 Motivacao e justificativa

O mercado financeiro é considerado como uma organizagdo fundamental para
o desenvolvimento da economia dos paises, como no Brasil, onde este sistema tem
um importante papel no financiamento de investimentos. O mercado financeiro pode
ser considerado como um elemento que cria dinamismo no processo do crescimento
econdmico (Fortuna, 2008).

Lima (2014) cita fatores que fazem com que este mercado tenha particularidades
importantes a serem estudadas, pois influenciam diretamente o seu funcionamento.
Fatores como globalizagéo, regulagao do mercado, desenvolvimento crescente em
tecnologia, tendéncia de reducédo de juros, pressao por baixos spreads®, ambientes
de menor crescimento econdmico, busca constante por eficiéncia e novas demandas
de pessoas fisicas e juridicas, fazem deste um mercado de interesse para estudos.

Quanto ao desenvolvimento crescente em tecnologia, ha uma evolugdo nos
ultimos anos e uma expectativa de mudancga no relacionamento entre instituicbes
financeiras e sociedade.

3 Oreiro et al. (2006), trata Spread bancario como a diferenca entre a taxa de juros cobrada aos tomadores
de crédito e a taxa de juros paga aos depositantes pelos bancos.
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Figura 2. Canais de transa¢des bancarias no Brasil.

Fonte: Pesquisa Febraban de tecnologia bancéria (2017)

Analisando a Figura 2, percebe-se que a mudanca do tipo de relacionamento
entre instituicbes financeiras e sociedade passa por uma evolugcédo exponencial de
2011 a 2016, para os canais digitais como Mobile e Internet Banking. Entretanto, por
meio da pesquisa bibliografica, confirmada pela revisdo sistematica da literatura,
detectam-se alguns fatores que podem agir como desafios para um relacionamento
exclusivamente digital.

A pesquisa se justifica diante deste cenario pois, considerando a era da
tecnologia de informacao e comunicacao, € relevante analisar uma nova forma de
relacionamento entre instituicdes financeiras e sociedade. Portanto, se apresenta o
seguinte problema de pesquisa:

Quais sao as tecnologias e desafios presentes no relacionamento entre
instituicoes financeiras e sociedade na era da tecnologia de informacao e
comunicacao?

1.2 Objetivos

O objetivo geral desta pesquisa é analisar as tecnologias e desafios presentes
no relacionamento entre instituicdes financeiras e sociedade na era da tecnologia de
informag&o e comunicagao.

Para que seja possivel alcancar o objetivo geral, a pesquisa tem os seguintes
objetivos especificos:
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a) Resgatar a histéria do Sistema Financeiro Nacional em seu aspecto
tecnoldgico e analisar a evolugao da automacgéo bancéria no Brasil;

b) Analisar a influéncia da tecnologia na relagcéo entre instituicbes financeiras e
sociedade;

c¢) Propor um painel Delphi para obter respostas complementares aos resultados
obtidos na pesquisa bibliografica e revisao sistematica da literatura.

1.3 Adequacao a linha de pesquisa

O programa de poés-graduacdo em Sistemas de Informagdo e Gestdo do
Conhecimento da FUMEC* contribuira na difusdo de pesquisas académicas, de
forma interdisciplinar, que atendam aos interesses académicos e profissionais em
Minas Gerais, outros estados do pais e paises vizinhos da América do Sul. Além do
aspecto de pesquisa e formacgao de professores, o PPGSIGC® atenderd a demanda
por profissionais de alta qualidade para assumirem novos projetos e desafios
em empresa publicas e privadas de ambito nacional e internacional.

Esta pesquisa esté classificada na linha de pesquisa de Gestdo da Informacéao
e do Conhecimento, por identificar e analisar as tecnologias e desafios ligados as
inovacgdes em sistemas de informagdes no mercado financeiro, e estabelecer estudos
quanto a relacao entre sistemas e usuarios, no caso desta pesquisa a analise do
impacto desta relagdo para a industria financeira e sociedade.

A principal contribuicdo desta pesquisa esta apoiada em duas vertentes: uma
voltada para executivos de instituicées financeiras e outra voltada a sociedade. Na
vertente de contribuicbes a executivos, a pesquisa se apoia na reflexado sobre: (1)
qual a histéria e a situacado atual quanto a tecnologia na industria bancaria; (2) as
tecnologias futuras, envolvidas na automacao bancaria; (3) os caminhos ja trilhados;
(4) os possiveis desafios referentes a evolugcdo da tecnologia bancaria; além de
(5) subsidiar decisbes estratégicas. Para a sociedade, a contribuicdo se da no
sentido do estabelecimento de base para levantamento acerca de: (1) historico da
evolucao tecnoldgica no mercado financeiro; (2) tecnologias futuras referentes ao
relacionamento com instituicdes financeiras e (3) desafios desta evolucéo.

Em termos de originalidade, esta pesquisa tem como base dados e
informacdes coletados a partir de dois publicos respondentes: os especialistas de
mercado, representados por gerentes, diretores, superintendentes e presidentes de
instituicbes financeiras e empresas relacionadas; e académicos, representando a
sociedade. Dentre as diversas pesquisas consultadas, ndo se verificou nenhuma

4 Fundacao Mineira de Educacgéo e Cultura (FUMEC), pessoa juridica de direito privado e sem fins lucrati-
VOS.

5 Programa de P6s-Graduagéo em Sistemas de Informacéo e Gestdo do Conhecimento da Universidade
FUMEC - PPGSIGC que pretende articular e aplicar conhecimento profissional no abrangente campo de Sistemas
de Informacéo e Gestao do Conhecimento. Maiores informacdes em: www.fumec.br.
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que apresentasse pontos e publicos diferentes, com trés abordagens metodoldgicas
sobre questdes de tecnologias e desafios na industria financeira. Na presente
dissertacao foi apresentada uma pesquisa bibliogréafica, uma reviséo sistematica da
literatura e a aplicacdo de um painel Delphi. A opcéao por tais procedimentos tem
como objetivo apresentar uma perspectiva robusta e ampla.

O impacto da dissertacéao é profissional, uma vez que fornece informacdes para
apoio a tomada de decisdes quanto as tecnologias para o relacionamento entre
instituicées financeiras e sociedade; econémico, pois identifica oportunidades para
as instituicdes financeiras, quanto a maneira mais assertiva para o relacionamento
com a sociedade; e social, pois traz conhecimento para a sociedade quanto a
expectativa de ferramentas e tecnologias necessarias para um relacionamento atual
e futuro com instituicGes financeiras.

1.4 Estrutura da pesquisa

Considerando os objetivos especificos propostos, a Figura 3 mostra os
processos metodoldgicos referentes a cada um dos objetivos.

OBJETIVO ESPECIFICO METODO
Resgatar a historia do Sistema Financeiro Nacional em seu
aspecto tecnoldgico e analisar a evolugdo da automacgéo Pesquisa Bibliografica
bancaria no Brasil;
Analisar a influéncia da tecnologia na relagéo entre Reviséao Sistematica da
instituicdes financeiras e sociedade. Literatura
Propor um painel Delphi para obter respostas
complementares aos resultados obtidos na pesquisa Painel Delphi

bibliografica e reviséo sistematica da literatura.

Figura 3. Objetivos especificos e processos metodologicos.

Esta dissertacéo esta dividida em cinco fases. Na introducéo é apresentada a
contextualizacdo da pesquisa, com a motivagao e justificativa, o objetivo geral e os
objetivos especificos, a adequacéo a linha de pesquisa, assim como a contribuicao
da pesquisa.

A fundamentacao tedrica apresenta, no segundo capitulo, temas que norteiam
a pesquisa; as bases conceituais, como a histéria do Sistema Financeiro Nacional,
a evolucdo da automacgao bancaria, a visdo de um relacionamento entre digital e
humano e sua fase de transicéo para a visao de um mercado digital, com tecnologias
como: business intelligence, cloud computing, identificagcao digital, uso das redes
sociais, infraestruturaorganica, identificacao, mobilidade e rastreamento, computacao
embarcada, fim da formalizagdo de processos com o uso de papel, arbitragem de
transacbes maquina — maquina, computacdo quantica, computacdo cognitiva e
desmaterializacdo; e os desafios para a automacgao bancaria, que envolvem temas
como: seguranca cibernética, custo da tecnologia, falta de equipamento de conexéo
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e rede de acesso, populagcdo ndo bancarizada, regulagcédo e cultura brasileira; e a
informagdo como fator fundamental para a tomada de decis&o.

O terceiro capitulo, procedimentos metodologicos, apresenta as etapas
desenvolvidas na pesquisa: pesquisa bibliografica; revisédo sistematica da literatura,
questdes de pesquisa, estratégias de busca e extracao de dados, coleta e sintese de
dados, além dos métodos utilizados para estes passos; procedimentos relacionados
a aplicacéo do painel Delphi, como selecao dos respondentes, ciclo de aplicacéao,
estrutura do questionario e os constructos aplicados ao método.

O quarto capitulo € construido pela apresentacéo das pesquisas relacionadas e
discussao dos resultados da pesquisa bibliografica, revisao sistematica da literatura
e resultados da aplicacao do painel Delphi, apresentando cada uma de suas rodadas.

As conclusoes, limitacbes do estudo e propostas de estudos futuros sao
apresentadas no quinto capitulo.
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FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo apresentados os principais conceitos que fundamentam a
pesquisa. Na sessdo 2.1 sdo abordados os conceitos introdutorios que direcionam
os pontos de reflexdo, comegando pela histdria do Sistema Financeiro Nacional; no
capitulo 2.2 apresenta-se a evolugcdo da automacao bancaria, desde seu inicio em
1962 até as previsdes para 2020 em uma sociedade hiperconectada.

Em sequéncia, nos capitulos 2.3 e 2.4 sdo abordadas as duas principais linhas
gue sao complementares a esta pesquisa: a visdo de uma mudanca brusca na relacéo
entre instituicoes financeiras e sociedade, no entanto, onde deve continuar existindo
a estrutura fisica e humana; e um outro ponto de evolugcdo onde ndo se fazem
necessarias as estruturas fisicas ou humanas, na relacdo com o mercado financeiro.
Sao apresentadas, ainda, as tecnologias envolvidas nesse relacionamento digital.

No capitulo 2.5 a pesquisa mostra os desafios para um relacionamento digital
entre instituicoes financeiras e sociedade.

Em continuidade, trabalha-se no capitulo 2.6 a automacao bancaria na era da
Tecnologia de Informacéao e Comunicacéo.

2.1 Historia do Sistema Financeiro Nacional

O Banco Central do Brasil conceitua o Sistema Financeiro Nacional como agente
que tem o importante papel de fazer a intermediacdo de recursos entre 0os agentes
econOmicos superavitarios e os deficitarios de recursos, tendo como resultado um
crescimento da atividade produtiva. O mercado financeiro pode ser considerado,
ainda, como um elemento que cria dinamismo no processo de crescimento econémico
(Fortuna, 2008).

Da criagcdo do Banco Central do Brasil, em 31 de dezembro de 1964, foram
necessarios mais vinte e dois anos para que se completasse seu aperfeicoamento
institucional, se tornando assim, a Unica autoridade monetaria do pais (Corazza,
2006).

Historicamente, a criacdao e evolucdao do Sistema Financeiro Nacional é
resultado da seguinte sequéncia de eventos que se inicia em 1808, quando a familia
real portuguesa chega ao Brasil, inicia-se o Sistema Financeiro Nacional, quando
nasceu o Banco do Brasil, que se tornou a primeira instituicdo financeira do pais.
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Sua funcéo era assegurar a emissdo de moeda, atendendo assim as necessidades
da coroa portuguesa, pois a cobranca direta de tributos era deficitaria. Em 1817, veio
a primeira oferta publica de agdes, limitando-se a emisséo de moeda, o sistema de
crédito existente ndo sofreu alteragcdes relevantes (Lorando, 2015).

Em 1920, surge a fundacao da Inspetoria Geral dos Bancos. Seu objetivo era
fiscalizar as instituicdes financeiras, que ja ndo se resumiam ao Banco do Brasil.
Costa (2010) confirma este objetivo, narrando que a gestdo de um sistema bancario
propriamente dito somente ganhou impulso em 1920, quando foi criada a Inspetoria
Geral dos Bancos com a misséo de fiscalizar e disciplinar as instituices de crédito.

Comofinalda Segunda GuerraMundial, em 1945, ocorreramvarios e importantes
acontecimentos para que a organizacado financeira mundial pudesse chegar a
estrutura de hoje, exemplo disso é a criacdo do Fundo Monetario Internacional (FMI)
e do Banco Mundial. O Brasil criou, em 1945, a SUMOC, ja citada, cuja misséo era a
de supervisionar as atividades das instituicdes financeiras (Vieira, Pereira, & Pereira,
2012).

Em 1964, com o surgimento do Banco Central do Brasil e do Conselho Monetario
Nacional, o governo permite que o Brasil viva um sistema financeiro segmentado e
supervisionado pelo Banco Central. ASUMOC muda de nome e passa a ser o Banco
Central do Brasil (BCB); Banco Central como uma entidade federal que regulamenta
e controla o setor bancario, além de executar as politicas monetarias e cambiais
do pais. Essa mudanca ocorre por meio da Reforma Bancéria, que faz com que o
Conselho Monetario Nacional (CMN) tenha o poder maximo do Sistema Financeiro
Nacional, com a responsabilidade de fazer as regras e decidir o melhor caminho para
gue o sistema financeiro conseguisse o0 melhor desempenho possivel. Por meio da
Reforma Bancaria, foi decidida a composicao original do Sistema Financeiro Nacional
(SFN): Conselho Monetéario Nacional (CMN), Banco Central do Brasil (BCB), Banco
do Brasil (BB), Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES)
e outras instituicdes financeiras tanto privadas quanto publicas (Vieira et al., 2012).

O Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES)¢ foi
fundado em 20 de junho de 1952, com o objetivo de ajudar e financiar novos negocios,
novos empreendimentos para que contribuisse para o crescimento do Brasil, tendo
em vista o potencial de geragcdo de empregos, renda e inclusado social, apoiando
empreendedores e pessoas fisicas na busca de modernizacdo, de expanséo e de
novos negocios (Vieira et al., 2012).

Em 1965 deu-se inicio ao Sistema Financeiro de Habitacdo (SFH), tendo
como provedor de “funding” o Banco Nacional da Habitacdo (BNH), que em 1986 foi
extinto, momento em que suas atribuicdes foram absorvidas pela Caixa Econémica
Federal. A extincéo se deu por problemas, citados por Calmon (2003), como inflagcéo,
alteracéo de indices e desvinculagdo do salario minimo como referencial de correcéo

6 O BNDES é um dos maiores bancos de desenvolvimento do mundo e o principal instrumento do Governo
Federal para o financiamento de longo prazo e investimento na economia brasileira. www.bndes.gov.br.
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(DL 19/66), desemprego e inadimpléncia e a politica administrativa praticada na
ocasiao.

Outro integrante do SFN, criado em 1976, é a Comisséao de Valores Mobiliarios
(CVM). Miranda (2001) narra os fatos através da Lei n° 6.385 de 07 de dezembro
de 1976, onde ficou definida a CVM como uma entidade autarquica, vinculada ao
Ministério da Fazenda e subordinada ao CMN. Sendo que dentre suas principais
funcbes estavam: fiscalizar as atividades do mercado de valores mobiliarios,
conceder permissdes para emissao de valores mobiliarios, bem como estipular
normas e fazer com que as leis societarias fossem cumpridas pelas companhias,
sob pena de retirada de registro (Lorando, 2015).

O ano de 1988 trouxe alguns efeitos da globalizagcdo, como o cenario do setor
bancario a partir dos acordos de Basiléia, a criacdo dos Bancos Multiplos?, e a Nova
Constituicao. Em julho de 1988, os bancos centrais dos paises detentores das dez
maiores economias mundiais assinaram, na cidade de Basiléia, Suica, um acordo
visando regular procedimentos para proporcionar liquidez as instituicdes financeiras
globais, buscando garantir a “solvéncia internacional”. Este acordo constituiu o
Primeiro Acordo de Capital do Comité da Basiléia, quando ainda neste ano entravaem
vigor a nova constituicdo que buscava, entre outras coisas, o equilibrio econémico.
Essa fase foi de crescimento do Sistema Financeiro Nacional, mesmo ano em que
foi autorizada a “constituicdo dos bancos multiplos” que permitia que a mesma
pessoa juridica pudesse operar com mais de uma carteira (comercial, investimento,
desenvolvimento) (Lorando, 2015).

No inicio da década de 90, os resultados dos bancos brasileiros refletiam
lucros expressivos frente aos anos anteriores. Fatores como a alta inflagdo e
a politica econ6mica orientada para enfrentar a grave crise externa dos anos 80
através do floating inflacionario®, apoiaram estes resultados (Lorando, 2015). Em
1994, no Brasil, teve inicio um conjunto de medidas que visava a recuperacao da
economia brasileira, momento em que foi langada a moeda Real (pelo entdo Ministro
da Fazenda Fernando Henrique Cardoso), junto a outras medidas tomadas pelo
governo. Neste periodo a moeda estava desvalorizada e a inflagdo fugia do controle,
uma complicada situacao financeira para o pais. Estas medidas conseguiram frear
a inflagdo e recuperar a economia brasileira. “Adicionalmente, o pais enfrentava a
progressiva competicdo das novas instituicées financeiras nacionais, principalmente,
a entrada de fortes bancos estrangeiros no mercado interno” (Vieira et al., 2012, p.
155).

O Programa de estimulo a reestruturacdo do Sistema Financeiro Nacional
(PROER), em 1995, foi outro marco importante para a histéria. A reestruturacéo do

7 Fortuna (1999), relata que os bancos multiplos surgiram através da Resolucao n. 1.524/88, emitida pelo
Banco Central por decisdo do CMN. Para configurar sua existéncia, ele deve possuir pelo menos duas caracteris-
ticas de um banco multiplo, sendo, obrigatoriamente, uma delas comercial ou de investimentos.

8 Maiores informagdes em: https://www.bcb.gov.br/glossario.asp?Definicao=1481&idioma=P&idpai=GLOS-

SARIO
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Sistema Financeiro Nacional visava buscar o equilibrio e o desenvolvimento, e assim
surgiram mudancas significativas, como mudancas estruturais e tecnologicas, com
o intuito de garantir uma maior circulagao dos recursos movimentados pelo sistema
financeiro do pais. No entanto, dois fatos, trouxeram inseguranca quanto a solidez
dos sistemas bancarios, muito em funcao dos efeitos das crises cambiais, sendo a
crise do México de 1995 e a crise Asiatica de 1997 (Lorando, 2015).

Seguindo a historia, em 20 de junho de 1996 foi criado o Comité da Politica
Monetaria (COPOM), responsavel por definir a taxa basica de juros aplicada em
territorio nacional (Taxa SELIC). A publicacéo trimestral do Relatério de Inflacéo,
aborda o desempenho da economia, o papel da politica monetaria e a avaliacao
prospectiva da inflacdo, e tem sua publicacdao normatizada pelo Banco Central (que
também traz as atas das reunides do COPOM), além de estabelecer as linhas gerais
da politica monetaria e definir a meta da taxa de juros basica (Carvalheiro, 2002).

Por meio da Medida Proviséria n° 1.925, de outubro de 1999, regulamentada
pela da Lei n° 10.931 de agosto de 2004, foi langada a cédula de crédito bancario.
Essa medida deu-se para criar um titulo de crédito que pudesse facilitar e padronizar
medidas como empréstimos, financiamentos e repasses. ACédulade Crédito Bancario
(CCB) é um titulo emitido por pessoa fisica ou juridica em favor de uma instituicao
financeira ou entidade equiparada. A CCB “representa uma promessa de pagamento
em dinheiro decorrente de uma operacéo de crédito de qualquer modalidade. E um
instrumento contratual muito utilizado devido a sua praticidade e pela garantia que
da as instituicdes” (Ganski, Madureira, & Oliveira, 2013, p. 1).

Apobs acrise de desvalorizacdo dorealem 1999, que chegou aameacar o Sistema
Financeiro Nacional, ocorreram mudancas importantes como o0 nascimento do novo
Sistema de Pagamento Brasileiro (SPB), a criagcao do Sistema de Transferéncias de
Reservas (STR) e também a criacdo da Transferéncia Eletronica Disponivel (TED)
em 2002. Pode-se dizer que o bom desempenho da economia brasileira e de seu
sistema financeiro foi oriundo de diversas medidas tomadas em respostas a inUmeras
crises anteriores (Lorando, 2015).

O Governo Lula (2003-2010) corresponde ao periodo da histéria politica
brasileira que tem inicio com a posse de Luis Inacio Lula da Silva a presidéncia. Em
2003, o governo federal adotou uma politica de expansao do crédito estendendo o
programa de empréstimos para a modalidade de crédito consignado, que facilitou
e ampliou o0 acesso ao sistema bancario por segmentos da populagdo com renda
reduzida, viabilizando a realizacdo de operacdes de crédito com taxas de juros bem
mais acessiveis que as praticadas anteriormente pelo mercado financeiro (Lorando,
2015).

A partir de 2010, com o mercado funcionando de forma equilibrada, em termos
de 6rgaos reguladores e ajustes de estruturas, as inovacdes tecnoldgicas ganharam
espaco. E quando, na histéria do Sistema Financeiro Nacional, inicia-se uma forte
onda de automacao bancaria, acelerando o que ja se vinha fazendo neste sentido

Fundamentagao Teérica




deste a década de 60, no inicio da automacéao bancaria.

2.2 Evolucao da automacéao bancaria

A automacgdo bancaria no Brasil tem inicio na década de 60, momento de
transformacao para a industria financeira. Alguns nomes lideraram este movimento,
h& quase cinquenta anos, como: Alcir Calliari (Banco do Brasil), Anténio Geraldo
Toledo de Moraes (Itau), Candido Leonelli (Olivetti, Digirede, Scopus e Bradesco),
Gilberto Dib (Comind, Bolsa de Valores e Tecban), José Carlos Milano (IBM), Lino
Rolo (Itad), Luiz Marques de Azevedo (Banco Comercial) e Odécio Grégio (Bradesco)
(Fonseca et al., 2010).

Fonseca et al. (2010) levantam a histéria da automacao bancéria, que comeca
com a aquisicao, pelo Bradesco, de um computador 1401 da IBM; fisicamente grande,
mas com minimos 8 KB de memodria, ainda nao existindo sistema operacional ou
discos, apenas fitas magnéticas. No entanto, acompra deste equipamentofazcomque
a concorréncia comece a investir em automacéao bancaria, como o Itau, que adquire
o IBM/360 (uma evolucao em termos de memoéria, 64 KB). Este movimento deu inicio
a multiprogramacao, momento em que o Itau adota o Cobol como linguagem unica.
Posteriormente foram desenvolvidos novos sistemas, cada vez mais estratégicos,
resultado de varios anos de evolugédo e desenvolvimento tecnoldgico.

Calliari (2010) atribui 0 sucesso da automacao bancaria no Brasil, nos anos 60,
a fatores como a inflacdo endémica, que obrigou os bancos a otimizar o floating; a
busca por simplificar controles e métodos, gerando desenvolvimento da tecnologia;
a lei da informatica, que surge com a restricao do uso de equipamentos estrangeiros,
fazendo com que a industria nacional ganhe poténcia e desenvolva diversas ideias;
a criacao do Centro Nacional de Automacéao Bancéaria (CNAB) e a sinergia entre os
bancos. Ao mesmo tempo em que ha uma competicdo no mercado, surge também o
interesse coletivo por evoluir, discutir e olhar para o futuro.

Com esta competicao de mercado, nos anos que antecedem 2013, a capilaridade
surge como fator de vantagem competitiva. Os bancos usam este fator, possuir
grandes numeros de agéncias bancarias, como decisivo na conquista e manutencéo
de clientes (Febraban, 2015).

Seguindo a tendéncia de crescimento dos canais Internet Banking e Mobile, em
2012 notou-se que a utilizagcado desses canais estava praticamente empatada com
outros canais (agéncias, auto atendimento - ATM e contact center). O descolamento
gue ja vinha sendo apontado, continua em 2013 e 2014, com a Internet Banking e
Mobile em uma crescente de utilizacdo com 45% em 2013 e 47% em 2014 quanto
ao posto de principais canais de relacionamento entre instituicbes financeiras e
sociedade. Em 2015 eles juntos ja eram responsaveis por 52% das transacoes
financeiras e 57% em 2016 (Febraban, 2017).
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Em 2015, o numero de transacdes por Internet Banking foi quase o dobro do
namero de operacgdes realizadas por ATM (representando 41% e 23% do total de
transacoes, respectivamente) e quatro vezes maior que o de agéncias (41% de
transacdes por Internet Banking versus 10% das transacgoes realizadas através de
agéncias). J& o Mobile representava em 2015 o dobro do numero de transagcdes
feitas via correspondentes e metade daquelas executadas por pontos de venda no
comércio (POS). Em 2015 a Internet e o Mobile se tornam os canais do presente
(Febraban, 2017).

A tecnologia é a alavanca fundamental para o setor bancario fornecer acesso
aos seus servigcos e produtos para um maior numero de clientes, proporcionando
mobilidade e agilidade, e, consequentemente, uma melhor experiéncia. Para os
clientes bancarios, a busca por uma oferta robusta de canais remotos em uma
sociedade hiperconectada torna a tecnologia cada vez mais importante na agenda
do presente e futuro.

A populacgao vive com varios dispositivos simultaneamente. Um smartphone ou
dois, um ou dois fablets, um ou dois computadores, um dispositivo de jogos conectado
a Internet, um dispositivo para masica, outro para leitura, uma TV habilitada para
web para transmitir contetdo, e muito mais. Vive-se em um mundo hiperconectado
(King, 2010).

A Febraban (2017) refor¢ca que em relagao aos postos de atendimento bancario
(PAB)®, postos de atendimento eletrénico (PAE)™ e correspondentes bancérios,
houve queda nas transacoes realizadas em 2016. Existe influéncia de alguns fatores
como preferéncia dos consumidores e decisdes estratégicas da industria financeira
quanto a diversificagdo de canais. No entanto, os meios fisicos ainda se mostram
relevantes, principalmente quando se trata da preferéncia da sociedade em se
tratando de transacdes mais complexas e com movimentacéao financeira.

E preciso, porém, citar que os canais oferecidos pelas instituicées financeiras,
antes vistos como complexos e pouco amigaveis, mudam na dire¢cdo de adequar-se
a realidade do mercado e as mudancas comportamentais (Febraban, 2015).

2.3 Visao de um mercado entre digital e humano

Araripe (2007) garante que o fato é que a tecnologia entrou de vez na relagao
entre instituicoes financeiras e sociedade, com as operacdes bancarias via Internet
e Mobile crescendo. O autor indaga se isso pode significar que no futuro o brasileiro
médio ndo devera mais ir pessoalmente a agéncia bancaria.

A Febraban (2015) acredita que as agéncias continuarao a ter sua importancia,

9 O BCB, classifica PAB como dependéncia de banco multiplo com carteira comercial, banco comercial ou
caixa econOmica, regulamentada pela Res. 2.099/1994, Regulamento anexo lll, art. 4°.
10 Posto de atendimento bancario eletrénico (PAE) é a dependéncia automatizada de banco multiplo com

carteira comercial, banco comercial ou caixa econémica, regulamentada pela Res. 2.099/1994, Regulamento ane-

xo Ill, art. 7°, caput. www.bcb.gov.br
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mas com outro perfil. Fosse e Baptista (2015) afirmam que, apesar do crescimento
exponencial de canais digitais, os pontos fisicos continuam desempenhando papel
importante para o atendimento a clientes, considerando o numero total de transagcdes
nestes canais. O total de transacdes realizadas em agéncias, POS, ATM, contact
center e correspondentes foi de 28,3 bilhdes em 2016, o que representa 44% do total
(Febraban, 2017). A Figura 4, mostra a evolugcao da participacéo dos canais de 2013
a 2016 e uma comparacao de 2016 em relagédo a 2015 em bilhdes de transacoes.
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Internet Correspondentes
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Figura 4. Evolugéo da participacdo dos canais ao longo dos anos.

Fonte: Pesquisa Febraban de tecnologia bancaria (2017).

Fontes e Macedo (2014) relatam que nos anos 90, os bancos intensificaram
seus processos de informatizacao e de automacao, alavancando seus investimentos
em tecnologia da informacéao que, segundo a Febraban (2015), entre 1992 e 2011
saltaram de US$ 2,7 bilhdes para US$ 9 bilhdes. Com a generalizagdo dos sistemas
on line, integraram-se fases do processo de transacdes bancarias, diminuindo a
importancia das atividades de suporte ao atendimento, chamadas de “retaguarda”
ou back office. Atividades como o registro de operagdes no caixa e a digitacao destes
dados no computador, tornaram-se uma unica atividade, o que fez com que fossem
eliminados processos intermediarios, como o transporte de documentos de um setor
ao outro.

De forma crescente, o proprio cliente passa a inserir informagdes no sistema,
e cada vez mais, a industria financeira incentiva esta mudanca com ferramentas.
Segundo a Febraban (2015), em 1994 existiam 32 mil terminais de auto atendimento
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instalados, em 2011, este numero é sextuplicado, chegando a 182 mil unidades.
Assim como as operacoes realizadas via Internet Banking e Mobile que crescem em
propor¢cdes elevadas em relacao as feitas em agéncias.

Andrade (2016) mostra na Figura 5, que o uso do banco muda, e nota-se
tendéncia a continuidade da mudanca.

Volume de transagdes de clientes Itati Unibanco Share de transagoes por canal

BTerminal caixa @ Caixacletranicos B Telefone W intemet B Maohile

4%

2008 s 1010 11 012 1013 014 2015 1016
¢ Canals tradicionals (Temird Cata, Cala Eklitacn, Teelong

Canais digitals (Wiomal g Molde)

Figura 5. O uso do banco muda.
Fonte: Andrade (2016).

De um lado, tem-se o surgimento acelerado de novas tecnologias que
impactam a forma de relacionamento com instituicdes financeiras, como a utilizacéo
de smartphones, as redes sociais e diversas fintechs que surgem com uma maneira
diferente de se relacionar. Por outro lado, cresce uma geragdo de consumidores
desde muito cedo inserida no mundo das tecnologias e nas solugdes ageis da
sociedade, um exemplo disso sdo as criangas cada vez mais inseridas na tecnologia.
A combinacdo desses fatores aponta para o surgimento de uma nova forma de
atuacdo. “As agéncias devem ser remodeladas e os bancéarios neste ambiente
deverao ser requeridos para vender produtos mais complexos e auxiliar o cliente em
suas decisdes” (Fontes & Macedo, 2014, p. 42).

King (2010) afirma que, enquanto a “morte do dinheiro” ainda vai levar muitos
anos para se tornar realidade, alguns efeitos sédo presentes e estdo causando uma
mudanc¢a massiva nas praticas bancarias.

2.4 Visao de um mercado digital
Ha sinais contundentes de que vive-se uma revolucdo tecnologica. O Brasil
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nos ultimos anos, considerando os investimentos em tecnologia bancéria, tem obtido
evolucdes significativas na automacéao bancaria.

Com a constituicdo da rede digital e o desdobramento de seus usos tal
como imaginamos aqui, televisdo, cinema, imprensa escrita, informatica e
telecomunicacdes veriam suas fronteiras se dissolverem quase que totalmente,
em proveito da circulacédo, da mesticagem e da metamorfose das interfaces em
um mesmo territério cosmopolita (Levy, 1998, p. 69).

O australiano Brett King € um dos maiores defensores, na literatura, de que
nao ha qualquer necessidade de espacos fisicos ou humanos para o relacionamento
entre instituicbes financeiras e sociedade. Fundador do revolucionario servigco
MOVEN (banco unicamente digital), garante que a era digital sera baseada em quatro
pilares: A Inteligéncia Artificial, a Experience Design', Infraestrutura Inteligente e
Healthtech'?; ainda afirma que os robds irdo tomar os empregos, e a inteligéncia
artificial fara do ser humano seres com inteligéncias inferiores (King, 2010).

King (2010) analisa como as mudancas no perfil do consumidor bancério e na
tecnologia alterardo os servigos financeiros. Destaca as mudangas de comportamento
das geragdes Y e Z, que revolucionardo as formas de distribuicdo e consumo dos
servigcos bancarios. O movimento em dire¢do ao futuro, segundo o autor, € fruto de
um consumidor familiarizado com as redes sociais e com as novas tecnologias e
que se recusa a aceitar que as tarefas bancarias sejam complicadas. Ele ressalta,
ainda, os novos sistemas de pagamentos que funcionam independentemente das
instituicbes financeiras, o desaparecimento dos cheques e cartdes de crédito, o
papel da tecnologia na inclusdo social, e a necessidade do servico bancario ser
oferecido no local do negocio (e ndo mais em agéncias).

Um exemplo no Brasil, deste movimento, € o Banco Original que, no site da
instituicdo'®, demostra que levou apenas trés anos para colocar em atividade seu
processo digital. Mostra o iceberg tecnologico na Figura 6, onde afirma ser possivel
e seguro manter um banco 100% digital, como anuncia. Nesta figura fica claro que
toda a complexidade da operacdo nao é repassada ao cliente, transformando a
experiéncia do cliente em algo simples e pratico.

11 Freire (2009), compreende que a Experience Design esté ligada a uma forma de diferenciacdo de sua
oferta, a qual busca garantir vantagens competitivas sustentaveis a longo prazo dentro de um discurso de mercado.
Formas de entregar uma experiéncia 6tima, positiva para seus consumidores, visando a criagdo de relacionamen-
tos duradouros com as marcas que representam.

12 Rattner (1979), apresenta a que a Healthtech (avaliagdo de tecnologia), representa um método de ante-
cipacao das repercussdes, no meio ambiente natural e social, da aplicagdo de uma determinada tecnologia, objeti-
vando a maximizagao de seus efeitos positivos e a neutralizagcao dos negativos. A andlise da AT pode ser feita sob
duplo enfoque - o da tecnologia de per si e 0 de seu impacto no meio ambiente - procurando integra-los numa viséo
de conjunto coerente, no qual a tecnologia esta sempre subordinada ao sistema social global.

13 Recuperado de: https://www.original.com.br/relacoes/institucional/#atuacao
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Figura 6. Iceberg tecnoldgico do Banco Original.

Fonte: Site do Banco Original.

Em um mundo em que é de facil acesso enviar mensagem de texto ou de audio,
atualizar status, fazer upload de uma foto, video ou arquivos, ou usar um aplicativo
em vez de visitar uma agéncia bancéria, evidencia-se que a mudanca ou revolucao
da industria, de que se fala, néo se trata de uma crise de identidade ou apenas uma
opini&o publica, se trata de uma crise de modalidade (King, 2010).

A literatura mostra cenarios de tecnologias disruptivas que tendem a levar a
industria financeira para umarelacao digital. Fonseca et al. (2010) reanem tecnologias
com uma visao de futuro, fruto de um férum realizado com especialistas de bancos
comerciais da industria de Tecnologia da Informacéo (Tl), das principais consultorias
e institutos de pesquisa, professores e académicos da Fundacédo Getulio Vargas
(GV), formando um grupo diversificado e bastante representativo dos segmentos que
atuam no setor de tecnologia bancéria. A necessidade de conhecer estas tecnologias
vem ao encontro do conceito de King (2010), de que banco ndo é mais um lugar ao
qual vocé vai, e sim algo que vocé faz.

2.4.1 Business intelligence

Nofuturo, segundo Fonsecaetal. (2010), asinstituicbes financeiras aperfeicoarao
os sistemas, coletando e consolidando um numero ainda maior de informacdes sobre
os clientes. Nos dias de hoje, nem todas as informag¢des sao aproveitadas, mas
existem diversas informacgdes sobre uso e costumes que poderiam ser trabalhadas
de forma assertiva; como habitos de consumo, que podem ser detectados por meio
de dados do cartdo de crédito e informagdes de movimentagdes financeiras, por
exemplo (como o recebimento de aluguéis, o vencimento do financiamento de
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veiculos, entre outros). Acredita-se que va existir uma nova geragao de business
intelligence (Bl), com uma inteligéncia ainda mais assertiva, proporcionando uma
melhor oferta de produtos e servicos (Fonseca et al,, 2010). Um exemplo desse
potencial € a possibilidade do sistema do banco informar o aniverséario de 30 anos do
casamento de um cliente e, antecipadamente e de maneira automatica, disponibilizar
um financiamento para uma possivel viagem.

Ledo (2005) coloca como objetivos do Bl na visdo corporativa: 0 acesso a
dados confiaveis, com uma facil integracdo e compreensao entre areas, o que é
essencial para um exercicio consciente da gestdo; o aumento da transparéncia e
compreensao do negocio, com a disponibilizagcdo de conhecimento em tempo real
(o que, quanto, quando, onde e como), o que permite aos gestores uma perspectiva
das areas que devem controlar, com suporte a tomada de decisao; o conhecimento
produzido pelos sistemas de Bl, potencializados pelas tecnologias de comunicacgao,
que deve suportar e justificar as medidas tomadas pelos varios componentes no
processo de gestao.

Leite et al. (2009) apresentam uma proposicao sobre a aplicacéo de Bl para
gestdo de agéncias bancarias. AFigura 7, mostra esta proposi¢ao sob duas vertentes,
uma voltada a implementacao e outra voltada a utilizacao do BI.

nd

= Aporo da Orgamzagao

= Melhores Praticas

= Alinhamento ao Negdécio

= Abrangéncia da Implementagdo

ﬂ
- ' utilizar
B1 2.l
= Funcionalidades
= Apoio a decisdes

= Beneficio para Gestiao

Figura 7. Proposicdes sobre aplicacédo de Bl para gestdo de agéncias.
Fonte: Leite et al. (2009).

2.4.2 Cloud computing

As instituicoes financeiras podem disponibilizar sua infraestrutura de forma
assertiva a oferta de seus servigos. Bolsoni, Cardoso e Souza (2009) garantem que
a arquitetura em nuvem computacional € muito mais do que apenas um conjunto
de computadores conectados a Internet, demonstram que ha uma disposicdo de
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infraestrutura tecnolégica que propicia monitoramento, aproveitamento de recursos,
equilibrio e desempenho em toda a estrutura. Gruman e Knorr (2008) concordam
com esta infraestrutura tecnoldgica, onde os dispositivos, como um computador ou
um celular, apenas solicitam os servicos, sem que nada esteja em seu local de
execucao.

Neste sentido, Fonseca et al. (2010, p. 403) aponta que:

A contratagdo ou venda de servigcos financeiros baseados em cloud computing
ou computacdo em nuvem, serd uma das alternativas de negdécio que estaréo
disponiveis para utilizacdo dos bancos, dado os avancos e a redu¢ao dos custos
inerentes a esta tecnologia.

Sao varias as possibilidades de computacdo em nuvem, mas todas com
caracteristicas em comum, como acesso diretamente a nuvem, sem a necessidade
de sistemas operacionais, programas ou dispositivos; acesso a qualquer momento;
possibilidade de trabalho colaborativo on line e redugao do custo operacional.

Silva (2013) mostra algumas das caracteristicas essenciais da Cloud
Computing em instituicées financeiras, como auto atendimento On-Demand, onde
pode-se unilateralmente provisionar recursos de computacéo, como servidor de rede
e tempo de armazenamento, conforme a necessidade, sem a interacdo humana
com um provedor de servico; servico medido, onde os sistemas de Cloud controlam
automaticamente e otimizam a utilizagcao de recursos, aproveitando a capacidade
de medicdo adequada ao tipo de servico (como armazenamento e processamento);
0 uso de recursos que pode ser monitorado, controlado e relatado, proporcionando
transparéncia para o provedor e consumidor do servigo; Pool de recursos, onde 0s
recursos de computacao do provedor sdo agrupados para servir varios consumidores,
com diferentes recursos fisicos e virtuais.

Para o cliente, os recursos disponiveis para configuracdo muitas vezes
parecem ser ilimitados e podem ser comprados em qualquer quantidade e a qualquer
momento, como o amplo acesso a rede, onde o0s recursos estao disponiveis e podem
ser acessados por meio de mecanismos que promovem a utilizacao de plataformas
heterogéneas (Mobile, PC, tablet) bem como outros servigos de software, baseados
em cloud ou tradicionais (Silva, 2013). Um exemplo desta disponibilidade, que parece
ilimitada e que as instituicdes financeiras trabalham para que se torne realidade, € o
acesso a documentos e contratos assinados que estédo disponiveis na nuvem, sem
a necessidade de contato com a instituicao para acesso.

2.4.3 Identificacédo digital
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Tem-se hoje algumas formas de identificagdo digital, que cada vez mais vem
aprimorando-se. A biometria como identificacao digital, por exemplo, tem ganhado
cada vez mais espaco. Fonseca et al. (2010) reforcam que se entende que uma pauta
constante aos desenvolvedores de Tl é a garantia de seguranca de identificacao
dos clientes. Na busca de praticidade e seguranca, as tecnologias de identificacao
baseadas na biometria, por exemplo, s&o recursos que hoje sdo adotados pelas
instituicdes financeiras no Brasil e por diversos 6érgaos, como o governo.

A assinatura digital € uma outra ferramenta da identificacdo. Bahia, Fachin e
Freitas (2011) relatam que, desde que o homem criou 0s primeiros documentos e se
preocupou com a autenticidade, ele desenvolveu uma técnica: a pessoa responsavel
pela criacdo ou validacdo de um documento colocaria neste uma marca pessoal e
intransferivel, o que se entende por assinatura. A assinatura digital € uma forma
de se garantir a veracidade, originalidade e autenticidade dos documentos que se
encontram em meio digital.

O proximo passo da assinatura digital € o registro e a autenticacdo destes
documentos. Tiago (2016) destaca o uso da tecnologia de blockchain no registro
e autenticacao digital de documentos. Segundo o autor, 0os servicos operam como
“cartorios virtuais” e garantem negociacoes realizadas pela Internet, como mostra
no passo a passo a Figura 8. A Febraban (2017) informa que 65% das instituicbes
financeiras estudam a implantacéo da tecnologia blockchain.

Duas partes trocam dados — que podem representar dinheiro, contratos,
propriedade, registros médicos, informagdes sobre clientes, ou qualquer outro
bem descrito em um formulario digital.

{

Dependendo dos parametros de rede, a transagao & verificada instantaneamente
ol transformada em um reglstro seguro, que fica em um fila de pendéncias.
Meste caso, nos da rede — servidores ou computadores comuns — determinam se
a transagao é valida baseada em uma série de regras acordadas.

Cada bloco ¢ identificado por um cédigo numérico de 256 bits (hash), criado a
partir de um algoritmo. O bloco contém um cabegalho, que define a sequéncia
de dados (como se fossem a ordem de cenas em um filme). A sequéncia dos
codigos cria seguranga na operagio.

Os blocos s3o validados para integrar a cadela. A forma mais aceita de validagao
em ambiente aberto & uma prova de trabalho — que consiste em uma solugio
para um quebra-cabegas matemédtico derivado do cabegalho do bloco,

Os minelros - pessoas ou instituicdes envolvidas nos processos de valldagio
- solucionam o quebra-cabecas e realizam processos capazes de autenticar a
operagdo, que ndo pode mais ser alterada.

Quando o bloco é valldado pelos mineiros, a informacio é distribuida pela rede.
Cada nd adiciona o bloco ao "livro-razio”. O registro é imutdvel e passivel de
auditoria.

I
CI
CI
CI
=

Uuuuy

Se um dos participantes da rede tenta submeter e alterar um dos blocos da
cadela, a |dentifi numérica do bloco e das transagBies muda. Os outros nds
da rede percebem a tentativa e rejeitam a operagio.

[

Figura 8. Passo a passo da certificacao pela tecnologia Blockchain.
Fonte: Tiago (2016).

2.4.4 Redes sociais
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Embora as redes sociais sejam disseminadas no Brasil, as instituices
financeiras ainda tém um caminho a seguir neste cenario de comunicagédo. Ha
consenso, entre os especialistas que estudam nacionalmente a tecnologia neste
setor, de que as instituicbes financeiras devem usar a tecnologia para aumentar a
proximidade e relacionamento com seus clientes e a oferta de produtos e servigos
(Nanni & Canete, 2009).

Nanni e Canete (2009) relatam que com os avanc¢os tecnoldgicos, o computador,
que neste caso pode-se entender como qualquer equipamento com acesso a
Internet, atende boa parte das necessidades dos usuarios, substituindo o CD, DVD
entre outros, por ser possivel guardar arquivos, escrever, ter acesso a fotos, livros,
jornais e uma rede que envolve o0 mundo inteiro. As pessoas tém passado boa parte
do seu tempo na frente do computador, seja no trabalho ou no lazer (as vezes nos
dois), com isso tem-se uma midia que cresce a cada ano e cria oportunidades de
negocios mais lucrativos.

Ainfluéncia das redes sociais na vida moderna, exige das instituicdes financeiras
um acompanhamento profundo em relagcdo a este publico. Recentemente, algo
inimaginavel ha alguns anos aconteceu em rede social, publicado pelo UOL Economia
(2017), uma “batalha de rimas” entre bancos:

Os bancos Itau e Santander travaram, no Twitter, uma “briga poética” por um
cliente indeciso. Nesta quinta-feira (19), o usuario Vyktor Berriel (@vyktorb) postou,
na rede de microblogs, um desafio. Ele disse que abriria conta num dos dois
bancos e decidiria por aquele que vencesse uma “batalha de rimas”. Por meio
de seu perfil no Twitter, o Santander foi o primeiro a se manifestar. “Santander é
um banco maneiro, bom lugar para poupar dinheiro. Aqui vocé n&o perde nada,
escolha sua conta combinada. “Em seguida, foi a vez do Itau: “Agéncias em todo
lugar, horario diferenciado e atendimento excepcional. Facilidade para sacar, é
s6 usar a digital”. Minutos depois, até o Banco do Brasil, que nem tinha sido
citado pelo internauta, entrou na brincadeira. “Desculpem a intromisséo, ouvimos
ao longe a contenda. Mas € Banco do Brasil a solucdo, nao importa a sua renda’”,
postou 0 banco na rede social.

Mompean (2016, p. 20) entrevista Guga Stocco, lider de estratégia e inovacao
do Banco Original, que mostra a utilizacdo das redes sociais sob outro ponto de vista,
o de apoio ao cliente. O Banco Original anunciou recentemente o langcamento do Bot
Original, que permite interacdo com clientes por meio do messenger, do Facebook.

O Bot responde as suas perguntas. Tem resposta que é muito rapida e o
fato de eu respondé-la na hora é muito bom. Nosso Bot é hibrido: ele e o ser
humano respondem. N&o vai ser robotizado; se vocé fez uma pergunta que, de
repente, ele ndo entendeu ou para a qual ndo tenha a resposta, um atendente vai
respondé-la. A ideia do Bot é ser uma Siri'*. Como o tempo vai se adicionando
uma grande quantidade de perguntas. Com a tecnologia machine learning, é
possivel entender todas elas. Quando essa tecnologia entende tudo, é possivel

14 Assistente pessoal inteligente que ajuda em tarefas. A Siri envia mensagens, faz ligacdes, verifica o ca-
lendario e muito mais. Maiores informagdes em https://support.apple.com/pt-br/HT204389.
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colocar numa camada de cima a parte de voz, e vocé vira a Siri, diz Guga.

2.4.5 Infraestrutura organica

Toda a estrutura relacionada a tecnologia, que colocou o Brasil no patamar que
esta hoje, faz com que seja possivel dar um préximo passo, ampliar a segmentacao
da estrutura tecnolégica (Fonseca et al., 2010).

Na realidade bancaria, nos dias atuais, a infraestrutura tecnolégica segmentada
€ cada vez mais efetiva, considerando ser possivel conhecer a localizacéo, os habitos
e gostos dos clientes, e considerando a redugcao de custos que acontece quando
se considera a experiéncia do cliente. Analisando o crescimento do setor bancario
brasileiro pode-se observar que a grande maioria dos clientes passou por fusdes e
aquisicoes do setor, isso levou a necessidade de reformular as carteiras de clientes
dentro dos bancos, criando assim carteiras ainda mais especificas e segmentadas
para atender da maneira mais adequada, conforme a necessidade de cada nicho de
cliente. Essa segmentacéo foi o meio utilizado para posicionar aos clientes produtos
e servigcos adequados em faixas especificas, tais como: profissao, area de atuacéo,
renda, idade, patriménio; de acordo com os diversos tipos de clientes que os bancos
possuem (Kondo, Matsumoto, Oliveira, & Sousa, 2009).

2.4.6 Identificacdo, mobilidade e rastreamento

Em 2017, o desenvolvimento de tecnologias para garantir seguranca as
transacoes eletrdnicas e a constante preocupacdo com o tema, foram realidade, e
tendem a continuar como um tema relevante e constante a utilizagcao dos recursos
de TI. Embora haja um constante risco com fraudes, também existem disponiveis
tecnologias que permitem rastrear clientes, e garantir a facilidade de utilizacéo da
Tl, uma vez que as transacgdes financeiras estdo disponiveis em qualquer dispositivo
mobvel que tenha acesso a Internet (Fonseca et al., 2010).

Gouveia (2016) relata que a preocupacdao com a privacidade e a seguranca
do usuério tem crescido junto com a informatizacdo das atividades e operagcodes
bancarias. Provedores de Internet, por exemplo, ndo guardam coépia dos acessos
dos internautas, mas os dados trocados pelos celulares ficam armazenados
nas operadoras. Das solugdes vistas como revolucionarias no atendimento
as necessidades de protecdo dos usuarios, uma delas é a certificacdo digital. A
certificacéo digital é responsavel por gerar um documento que contém informacdes
de identificacéo, o certificado digital.

Breternitz, Galhardi e Almeida (2011) ressaltam que o desejo por privacidade
€ um aspecto que deve ser considerado. Segundo o autor, € muito dificil rastrear
operacOes feitas em espécie; para que a nova tecnologia e suas aplicacbes tenham
sucesso, € necessario prever que tipo de protecao deve ser adotada para preservacao
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da privacidade. O uso de criptografia e de protocolos que “apagam” as informacgdes
dos envolvidos, pode garantir o anonimato, apesar de contribuirem para transacoes
ilicitas.

Caparelli, Benevenutti e Bittencourt (2015) conceituam quanto a mobilidade,
pela Microsoft, que pode ser considerado tudo aquilo que se pode operar a distancia
ou sem fio. Esse conceito é aplicado pelas instituicbes financeiras para facilitar a
utilizacdo dos seus produtos e servigcos por parte dos seus clientes. As instituicbes
financeiras tém incansavelmente divulgado seus servicos de mobilidade, com acdes
de divulgacédo nos préprios sites, banners nas agéncias bancarias, propagandas
em horéarios nobres na televisdo, funcionarios das instituicbes dedicados unica e
exclusivamente a promover o conhecimento quanto a mobilidade, entre outras agdes,
no intuito de alavancar o atendimento por meio destes canais.

2.4.7 Computagdo embarcada

Deve ocorrer um desenvolvimento de tecnologias amigaveis ao cliente, que
facilitem o acesso dentro do dia a dia, com grande capacidade de armazenamento
e processamento e em locais usuais como geladeira, fogdo, no automoével, entre
outros (Fonseca et al., 2010).

Jung, Osorio, Kelber e Heinen, (2005) conceituam que um sistema embarcado
pode ser considerado como um sistema computacional com propdésitos especificos,
geralmente com dimensdes reduzidas, que deve funcionar de forma autbnoma.

Carrion e Wener (2012, p. 1), por sua vez, conceituam software embarcado (ou
software embutido) como “um sistema que reside dentro de um produto, caracterizado
por implementar funcdes dedicadas a um usuario final e ao préprio produto.”

Um sistemaembarcado é diferente de um computador pessoal, pois ele realizaum
conjunto de tarefas predefinidas, geralmente com requisitos especificos, que podem
ser muito limitadas e particulares, como um teclado para um forno microondas. Os
sistemas embarcados normalmente possuem varios tipos de sensores e atuadores.
Esses sensores e atuadores estdo todos direta ou indiretamente conectados a uma
unidade de controle (Pressman & Maxim, 2016).

Nakamura (2016) aponta como exemplo de computacdo embarcada, o
dispositivo “Case da Pulseira Bradesco Visa”, no qual uma pulseira realiza um
pagamento por aproximag¢ao a maquina, garantindo inovacéo, facilidade, mobilidade
e seguranca. Em meio as mudangas de comportamento de uma sociedade cada
vez mais conectada, inovacdes séo fatores de diferenciacéo competitiva. Segundo a
empresa Visa, a Pulseira Bradesco Visa possui a inovadora tecnologia de pagamento
por aproximacao (NFC — near field communication), que permite realizar pagamentos
de um jeito mais facil, rapido e seguro. E aceita em mais de 2 milhdes de terminais
de pagamentos habilitados com a tecnologia de pagamento sem contato e o valor
€ automaticamente descontado do saldo disponivel, como em um cartdo pré-pago.
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No entanto, por enquanto, o projeto é apenas um piloto que esta sendo testado com
influenciadores da midia, jornalistas e funcionarios, ainda néo disponivel para venda
(VISA, 2017).

2.4.8 Fim da formalizagc&o de processos bancarios com a utilizagdo de papel

Esta pesquisa mostra a evolugcéo dos canais digitais no dia a dia da sociedade,
no entanto ainda existem diversas atividades que dependem da impressdo de
documentos. Acredita-se que no futuro, este processo de impressao devera ser
totalmente inutilizado na industria financeira e todos o0s processos tendem a ser
armazenados digitalmente (Fonseca et al., 2010). As possibilidades da informacéo,
antes limitadas a folhas de papel, agora trabalham com diversas outras interfaces.
Hoje é possivel construir diversos conteudos n&o lineares, como hipertexto, passando
por formas de exploracdo que n&o sao possiveis no papel (Xavier et al., 2012).

Muitos sdo os processos que necessitavam de assinatura para formalizagdo
de servicos em bancos, servicos como abertura de conta, empréstimos, aplicacoes,
seguros e outros. Estes documentos eram enviados a uma central e arquivados pelo
tempo definido pelo BCB, conforme o documento, geralmente cinco anos, o que
gerava altissimos custos de processamento e armazenamento; e em partes, existe
até hoje. Este processo esta separado em trés fases que pode-se ver nas Figuras
9, 10 e 11. A Figura 9, mostra o processo de arquivamento de documentos, que
ainda nao foi extinto por completo. Vale reforcar os elevados custos com transporte,
pessoas e arquivamento que este processo ocasiona, além da possibilidade de erro
humano e perda de documentos.
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Figura 9. Fluxo de Documentos.
Fonte: Rodrigues (2012).

A Figura 10, disponibilizada pela empresa Evolis, mostra um processo
intermediario, com arquivamento digital. Este processo possibilita a redu¢éo do custo
de arquivamento, no entanto, os custos com pessoas, energia, papel, impresséao,
tempo com presenca fisica, ainda existem.
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Figura 10. Fluxo de trabalho de centralizacdo de documentos em papel.

Fonte: Empresa Evolis.

Com o fim da formalizagao de processos bancarios com a utilizagdo de papel,
surge uma grande diferenca em custo, seguranca, economia de tempo e papel.
A Figura 11, disponibilizada pela empresa Evolis, mostra este novo fluxo. Ainda
existe um caminho para que este processo seja implementado em toda a industria
financeira, principalmente no que se refere a regulacao do setor.
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Figura 11. Fluxo de trabalho de centralizagdo sem papel.

Fonte: Empresa Evolis™.

2.4.9 Arbitragem de transagbées maquina-maquina

Com o alinhamento de tecnologia disponivel e regulacdo do setor favoravel
as transacoes eletrénicas, deve fazer com que ndo ocorra intervencdo humana na
grande maioria das transagdes financeiras (Fonseca et al., 2010). Em entrevista
para o Valor Econémico feita por Seabra (2015), o autor Brett King, defensor de que

a intervencdo humana é totalmente dispensavel na relagdo com bancos, diz que a
15 Maiores informagdes em: https://br.evolis.com/sobre-a-evolis.
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populacdo néo tera que escolher produtos de investimento, vai dizer prazo e retorno
e o algoritmo vai decidir. King refor¢ca suas convicgdes quanto a relagcdo maquina-
maquina, e garante que:

A principal diferenca é que o banco vai se tornar tecnologia em primeiro lugar e
banco em segundo. Nao se tratam mais de canais e produtos, mas de clientes
e experiéncias. O desafio para a maior parte dos bancos do mundo é que a
forma que tém entregue produtos até agora é em agéncias. No Reino Unido, nos
Estados Unidos e na Australia, as pessoas v&do a agéncia somente uma vez por
ano e em geral porque o banco diz que € necessario. Elas ndo querem mais ir a
agéncia e dizem: por que ndo posso fazer pelo meu celular? V&o restar poucas
agéncias bancarias. Mas, em cinco anos, por que vocé iria ao banco? Porque nédo
pode manejar seu dinheiro pelo telefone, alguma coisa esté errada. Assim como
vocé diz ‘meu iPhone néo esta funcionando’, vai dizer ‘minha conta bancéria nao
esta funcionando’. Vocé n&o vai ao banco abrir uma conta bancaria. Em 2020,
vocé vai fazer isso pelo telefone.

King (2014), insiste que as agéncias bancarias tendem a desaparecer no futuro,
que servirdo apenas como “assisténcia técnica”, uma vez que tudo sera resolvido
pelo celular.

2.4.10 Computacéao quéntica

O acesso aos sistemas dos bancos pelos clientes deve ser direto e constante,
onde todas as operacdOes acontecem no momento do comando, sem intervalos de
tempo. A capacidade de processamento e a velocidade de transmissédo dos dados,
devem garantir as operacdes em tempo real (Fonseca et al., 2010).

Vignatti, Netto e Bittencourt (2004) relatam que a computacdo quéntica se
mostrou bastante eficiente na resolucdo de alguns problemas, antes tidos como
impossiveis de tratamento.

Para as instituicoes financeiras, a computacéo quéntica torna-se um diferencial
para o processamento de transacgdes, que se divide em Batch, On line e Real Time.
Batch é o processamento realizado em lotes, as informagdes sdo armazenadas para
posterior processamento; On line a o processamento atualizado, as informacdes
sao processadas no momento em que elas séo registradas ou solicitadas; a terceira
fase, e que se busca de forma segura dentro da industria financeira, &€ a Real-time,
onde o processamento € imediato, sdo transac¢des cujo processamento interfere
imediatamente em uma acédo, possui restricoes de tempo de resposta muito mais
exigentes do que as de processamento On line (Delabrida, 2013).

4.11 Computacao cognitiva

A computacéo cognitiva deve apoiar ainda mais as instituicées financeiras nas
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tomadas de decisbes. Deve acontecer uma mudanca no papel dos gestores se Tl,
atuando em conjunto com gestores de outras areas, nas tomadas de decisdes. O
objetivo comum deve ser de um maior relacionamento e ampliacédo do negocios com
os clientes (Fonseca et al., 2010).

Saracevic (1996) afirma que, embora existam diversos enfoques de pesquisa,
0s campos que compdem a ciéncia cognitiva compartilham um interesse basico
acerca da compreensdo dos processos cognitivos, sua realizagdo no cérebro, a
estrutura da mente e varias manifestagcbes da mente como inteligéncia. Na ciéncia
cognitiva o computador desempenha um importante papel, tanto como ferramenta
qguanto como fonte de modelagem e teste.

Os bancos trabalham em sistemas que envolvem computagcdo cognitiva,
atuando nas caracteristicas de comportamento dos clientes: padrées de consumo,
histérico financeiro e localizagdo geografica; sendo possivel oferecer produtos e
servicos com maior assertividade. Segundo a Febraban (2017), 24% dos bancos
investem em computagao cognitiva.

A Figura 12, mostra a venda de produtos para o cliente através do Mobile.

Figura 12. Oferta de produto através do Mobile.

Fonte: Site do Banco Ital.

2.4.12 Desmaterializacao

A desmaterializacdo dos meios de pagamento deve continuar como uma
grande fonte de inspiracdo, com grandes inovacdes. No futuro, deve acontecer
a desmaterializacdo do dinheiro, na figura de moeda em papel, ou até outra
ruptura que mude radicalmente os ativos financeiros de hoje; como o surgimento

16 Recuperado de: www.itau.com.br
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de novas moedas. Diante disto, até o papel das instituicbes financeiras pode ser
desmaterializado, criando uma ruptura. O autor entende ruptura como um fenémeno
imprevisivel; “contudo € possivel que, por conta de um “Google Banking’, algo
apareca do nada e em pouquissimo tempo se torne dominante” (Fonseca et al.,
2010, p. 405).

“Nos dias atuais, para quase todas as suas fung¢des, o dinheiro apresenta-se
completamente desmaterializado, desprovido de todo valor-de-uso” (Carcanholo,
2002, p. 36). Em diversas transac¢des do dia a dia, o dinheiro existe como um
lancamento contabil (nas contas correntes, cartdes de crédito, entre outros), também
€ realidade nos balancos de bancos e do governo.

Ainformatizacdo progressiva do sistema bancario, no inicio da segunda metade
do século XX, ja mostra a desmaterializacao do dinheiro, “porque o fluxo financeiro
abandona o suporte do 4tomo e toma a forma da transferéncia dos elétrons” (Dupont,
2011, p. 13).

2.5 Desafios da automacao bancaria

Aevolucéo tecnologica, com o crescimento e aceleragdo da automagao bancéria,
traz alguns desafios para um relacionamento digital entre instituicdes financeiras e
sociedade. Kappel (2014) apresenta um estudo com os principais motivos pelos
quais os clientes ndo utilizam meios digitais, estes motivos foram separados por
categorias e estao apresentados na Figura 13, onde o autor classifica as justificativas
em quatro grandes grupos: um voltado a conveniéncia, outro a dificuldade de operar
magquinas, outro relacionado a informacéo e o ultimo voltado a seguranca.
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RAZTOES

COMVENIENCIA

“Porgue &u j§ estou agqul mesma”

“Nunca tentel usar o celular™

"0 calxa existe para (550, ser usado™

“Prefiro ser atendido por seres humanos”

“Prefiro o caixa”™

"Sempre fiz agqui™

"Niao tenho costuma™

“Prefiro fazer depdsito aqui no caixa, por costume & lerdeza, tenho
preguica até que bate todas as teclas do caixa eletronico™

“A ermpresa prefere pagar em maos, pois o depdsito cal na hora & o
cliente geralmente |4 fice esperanda”

“0s depdsitos caam na hora & & mais segura”

"E exigénecia da empresa, & mais segura”

Curran @
Meuter
(2005);
Vilas Boas
(2007).

DIFICULDADES

“Acho mais dificil de usar”

"Todes as transagles prefiro fazer neste caixa, porque acho mais
facil”

“Pelo telefone nEo sei”

Tenho medo de errar™

“MNio sai fazer”

"Nio consegui fazer”

"Nio tem ninguém para ajudar”

“MNao sei se faz”

"NEo tenho costume e ndo sei utilizer a internet, agora que estou
fazendo um curso de informatica”

Mello, Stal
e Queiroz
(2006);
Vilas Boas
(2007);
Ravazio
(2009).

INFORMACED

“No caixa eletrénico ndo faz desbloguelo”

“irm sacar FGTS"

“NEa tinha coma™

“Porgue meu cartdo venceu”

"Nao faz deposito identificado”

“Ordem de pagamento eu 56 saco neste caixa”

“Nig resclve os servigos que mais utilizo”

“50 poga agui”

“Pelo limite do sague & do depdsito 36 consigo fazer agqui No caixa”™
“Nio existe a opglo de descontar cheques™

“Tem mais fila no caixa eletronico”

“Par que ndo preciso”

"Servipos por telefone néo funcicnam®™

"Nio tenho acesso”™

“Nio tenho internat em casa®

“N&o sabia da existéncia”

“No caixa convencional o depdsito cai na hora®

“Quande vou receber salario, prefiro receber na boca do caixa,
porgue (& aproveito pars pagar outras ‘coisas’ que &s vezes nio paga
em outre lugar”

"Nio tenho tempo™

“Falta de tempa”

“Par que nao precisc”

“Nunca precise usar”

“Nio trabalhe muito com a conta e geralments ndio preciso™

“Nao tenho necessidade de wsar a internet, eu fago poucas
transacSes”

Mellz, Stal
e Oueiroz
{2006).

SEGURANCA

“Tenho meds de errar”

“Podem clonar meu cartBo™

“Par telefone eu tenho medo de ser clonado e ndo confio na internet
& nern no oslular”

“Meu dinheairo pode ir pra conta errada”

“Internet & perigoso”

“Pelo celular tenho medo e falta de seguranga”

“Alguém pode invadir meu computador”

“Podem roubar o3 meus dados”

“N#o saberia como fazer certo”

“Uma vez meu marido depositou um chegue em outra agencia & eles
slegaram que ele nBo tinha feito o depbsito, até gue resclvemos a
situacio demarou murto”™

“Ache rais segure, gesto de ter o comprovante de depdsite”

Curran e
Meuter
[2005);
Mella, Stal
e Oueiroz
[2006);
Rosa
[2009);
Ravario
(2009).

Figura 13. Categorias que resumem a ndo utilizacdo de meios remotos.

Fonte: Kappel (2014).
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Um outro ponto de vista, mas convergente, sdo os obstaculos vividos pelas
instituicbes financeiras, que enfrentam desafios como: custo da tecnologia,
populacdo n&o bancarizada e a cultura brasileira. Mainetti, Gramani e Barros (2013)
relatam que, apesar de ser inegavel a transformacao proporcionada pela Tecnologia
da Informacéo (TI) para a sociedade, a compreensao dos seus efeitos ainda € objeto
de estudo.

Com base na literatura, esta pesquisa estuda os desafios da automacao
bancaria separados em seis categorias: seguranca cibernética, custo do investimento
em tecnologia, falta de equipamento de conexao e rede de acesso, cultura brasileira,
populacéo n&o bancarizada e regulagdo do setor.

Quando se trata de seguranca cibernética, a Associacéo Brasileiradas Entidades
dos Mercados Financeiro e de Capitais (ANBIMA, 2016) coloca o setor financeiro
listado entre os trés maiores alvos de violacdo de dados nos Ultimos anos. Ainda
segundo a Associacao, a estimativa de perdas com crimes cibernéticos, segundo
o relatério final da CPI dos crimes cibernéticos', nas cinco maiores instituicées
financeiras do pais, € de 615 milhdes de reais. O mercado financeiro, necessita
de iniciativas dos reguladores, tais quais: normatizacao para exigir das instituicoes
financeiras a comunicacdo das ocorréncias de crimes cibernéticos, a criagao pelo
BCB de mecanismos para contabilizar de maneira segregada o risco cibernético
e a criacdo de Varas Judiciais especializadas em crimes eletronicos que devera
dar tratamento adequado e especifico a crimes por meio da criacdo de equipes
especializadas no ambito da justica e o bloqueio e confisco de bens de criminosos
cibernético.

Emrelacdo aocustodatecnologia, a Febraban (2017) revelaque osinvestimentos
no Brasil por parte das instituicdes financeiras em tecnologia em 2016, foram de R$
18,6 bilhdes, ante a R$ 19 bilhdes em 2015 e R$ 20 bilhdes em 2014. Esses e outros
dados mostram que as instituices financeiras brasileiras tém, no decorrer dos anos,
dado continuidade aos investimentos e esforcos para assim manter sua posi¢ao de
vanguarda. Na composicdo dos dispéndios com tecnologia, por setor no Brasil, a
participacao dos bancos correspondeu em 2016 a 14% dos gastos com tecnologia
(de um total de US$ 42,9 bilhdes), subindo um ponto percentual de 2015 para 2016;
em uma avaliacdo mundial, os bancos correspondem a 13% de participagcdo nos
gastos com tecnologia (de um montante total de US$ 2,7 trilhdes).

A falta de equipamento de conex&o e rede de acesso € um outro ponto de
desafio para um relacionamento digital entre instituicbes financeiras e sociedade. O
IBGE (2013), objetivando ampliar o conhecimento sobre a utilizacdo das Tecnologias
de Informacédo e Comunicacgao (TIC), investigou através da Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios (PNAD) como tema suplementar, em 2013, um conjunto
mais extenso de dados que contribuem para a identificagcado dos principais aspectos

17 Relatorio final disponivel em: http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/prop_mostrarintegra?cod-

teor=1447125
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relacionados ao acesso nos domicilios e ao uso individual pelas pessoas. Para tal,
foram considerados em seu planejamento os indicadores-chave das TIC, aprovados
na Cupula Mundial da Sociedade da Informacgéao (World Summit on the Information
Society - WSIS), realizada em Genebra, em 2005, bem como os aprimoramentos
internacionais posteriormente ocorridos. Nesta investigacdo, com a ampliacdo da
analise da utilizagao daInternet por meio de diversos equipamentos (microcomputador,
telefone mével, tablet e outros), estimou-se em 85,6 milhdes (49,4% da populacéo)
a parcela de pessoas de 10 anos ou mais de idade que utilizaram a Internet, pelo
menos uma vez, no periodo de referéncia dos ultimos trés meses (90 dias que
antecederam o dia da entrevista). Se fosse mantido o mesmo escopo adotado nas
investigacdes anteriores, nas quais se pesquisava a utilizagcao da Internet por meio
de microcomputador, esse percentual seria de 45,3% (78,3 milhdes de pessoas)
(IBGE, 2013).

A Figura 14 mostra o equipamento através do qual a populagcdo acessa a
Internet dividido pelas regides do Brasil. O desafio € em relacdo aos que nao tem
acesso a Internet ou nem mesmo equipamento para tal.
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Figura 14. Percentual de domicilios com utilizacao da Internet, por tipo de equipamento.
Fonte: IBGE (2013).

A cultura brasileira é outro fator de desafio para a automacdo bancaria,
Oliveira (2000) relata que o papel de crescente importancia da tecnologia propicia
beneficios, tanto para empresas quanto para consumidores. No entanto, Bitner,
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Stephen e Matthew (2000) afirmam que a difusdo da tecnologia pode também
despertar preocupacdes junto aos clientes, quanto a privacidade, confidencialidade
e recebimento de comunicagcbes nao solicitadas. Um outro lado da resisténcia,
revela individuos com estados particulares de problemas quando obrigados a lidar
com computadores. A sensacao de angustia faz com que o cliente se sinta em perigo
guando em contato com a tecnologia.

Quanto a populagao nao bancarizada, segundo a Febraban (2017) o mercado
bancario brasileiro encerrou 2013 com expansao no nivel de bancarizagcdo e no
volume de transagdes, com destaque para o desempenho via Internet. O mercado
atingiu 103 milhdes de contas correntes em 2013, um avanco de 6% em relacao
a 2012. O indice de bancarizacdo aumentou 2% no periodo e chegou a 57% da
populacéo, ante os 55% do ano anterior. No periodo, os bancos ampliaram o indice
de agéncias por 100 mil clientes para 23, ante 22 em 2012. O numero de contas
correntes por agéncia também aumentou, chegando a 4.511, ante 4.379 em 2012.
Mesmo com esta evolucado, ainda hoje hd uma parcela de 43% da populagao que
nao é bancarizada (Febraban, 2017).

Em relagdo a regulacéo, Silva (2003) diz que as instituicbes financeiras se
sujeitam a uma regulacao de mercados de acesso e sdo permanentemente
controlados. Equivale a dizer, no ambito do setor bancario, que a entrada no setor
é regulada, com o estabelecimento de regras rigidas de acesso, e com a definicao
exata de capital para funcionamento, bem como uma regulagcéo igualmente severa
no que diz respeito ao exercicio das instituicbes, com adequacéao e direcionamento
de capital. O autor reforca que o aparato regulatério desenvolvido para o setor,
estabelecido pelo Banco Central com o objetivo de garantir a seguranca bancaria,
pode atingir a potencialidade de concorréncia entre as instituicbes, permitindo
eventualmente o abuso de posicdo dominante ou de praticas abusivas.

2.5.1 Seguranga cibernética

Estudos revelam que 43% das empresas responsaveis pela tomada de deciséo
em Tl ja registraram uma falha de seguranca com seu provedor de cloud. Segundo
o autor, ha questdes iminentes que devem ser analisadas considerando riscos com
segurancga, como: privacidade, informacodes legais e seguranca da informagcdo. Um
dos fatores de maior impacto em instituicées financeiras é a seguranca cibernética
(Blum, 2016).

Brandéao e Lima (2012) falam que o problema é que nao é tarefa facil manter
esta seguranca e, a cada dia, € mais sentido pelos clientes. Para mudar este patamar,
os bancos tém trabalhado e adotado diversas técnicas e mecanismos cada vez mais
criativos e sofisticados para evitar o roubo de dados e pratica de fraudes.

Segundo Barros, Gomes e Freitas (2011), o assunto seguranca da informacéo
esta longe de ser consensual, compreendido e dominado em toda a sua abrangéncia
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e consequéncias, seja pela sociedade, seja por profissionais ou pela academia. Em
meados da década de 90, a questdo da manipulacéo de informacdes e da seguranga
destas informa¢des ganha maior énfase, pois a rede e seus protocolos, especialmente
a familia TCP/IP'®, foram construidos em um momento em que nao era necessaria
muita preocupacao com a confidencialidade ou a autenticidade. Assim, onde devido
ao anonimato, pessoas ou grupos tentam burlar a seguranca dos equipamentos e
dos sistemas de empresas, governo ou pessoas fisicas, com o objetivo de extrair
beneficios indevidos da exploracdo desse bem maior, a informacéo.

“As informacbes trafegam por uma infinidade de interconexdes entre
computadores, servidores, roteadores e switches conectados por milhares de
quilébmetros de fibras Gticas, por cabos especiais ou via satélite” (Barros et al., 2011,
p. 43). E desta forma que as pessoas fisicas, em suas residéncias, se conectam as
instituicbes financeiras, assim como as empresas publicas ou privadas e o governo;
todos interconectados, fazem uso dessa grande rede que cobre todo o pais e 0
mundo. “A medida que a sociedade da informagao vai se estabelecendo em um pais,
inicia-se um processo de constru¢cdo de verdadeira “nag¢ado” virtual, constituida no
gue se denomina de espaco cibernético” (Barros et al., 2011, p. 43). A seguranca e
defesa destes espacos, assim como destas informacgdes, sdo questdes fundamentais
de atuacéo das instituicbes financeiras neste processo cada vez maior de automacéao
bancéaria e evolugéo tecnologica.

2.5.2 Custo da tecnologia

As instituicbes financeiras tém feito investimentos na casa de bilhdes em
tecnologia bancaria. Becker et al. (2003) relatam que poucos séo os estudos que
comprovam se os altos investimentos realizados em Tl trazem beneficios reais para
as organizagdes, proporcionais aos investimentos.

As transacOes automatizadas, realizadas sem a intervencédo de funcionarios
representam uma parcela cada vez maior do total de operagdes bancarias,
especialmente porque podem ser realizadas em periodos muito mais amplo do que
o do expediente das agéncias e em locais mais proximos e cémodos aos clientes.
Ha propaganda de instituicao financeira por exemplo que fala de atendimento 30h
por dia, 6h na agéncia e 24h em canais. Cada vez menos os clientes precisam se
deslocar as agéncias bancarias para realizarem seus servicos financeiros, tudo isso
gracas a tecnologia. A tecnologia permite colocar os servigos bancérios a disposicao
dos clientes em diversos lugares, muito além da rede de agéncias, o banco esta em
casa, no trabalho, em momentos de lazer, e por diferentes canais como telefone,
computadores, terminais no comércio e em locais publicos de grande frequéncia e
facil localizacao (Becker, Lunardi, & Macada, 2003).

18 Oficialmente chamada de Internet Protocol Suite e normalmente referenciada como TCP/IP — os nomes
de seus dois padrdes principais, ela pode ser usada como comunicag¢do entre qualquer conjunto de redes conec-

tadas (COMER, 2013).
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O fato da implantacdo dos canais de auto atendimento demandar altos
investimentos em tecnologia faz com que as instituicdes financeiras tenham que
trabalhar para garantir este retorno através da derivacédo para canais, ou seja,
quanto maior for o numero de clientes que adotem estes canais, melhor sera para
a instituicao em termos de alocag¢ao dos seus recursos de forma rentavel (Kappel,
2014).

2.5.3 Falta de equipamento de conexao e rede de acesso

Segundo Breternitz et al. (2011) a ultima década foi marcada pelo crescimento
acelerado da telefonia movel, a ITU — International Telecommunication Union
estimou que em 2010 existiam 116,1 celulares para cada cem habitantes nos paises
desenvolvidos, 76,2 considerando-se o total da populagdo mundial, e 67,6 por cem
habitantes nos paises em desenvolvimento. No Brasil, os celulares ja eram quase
206 milhGes em janeiro de 2011.

No entanto, a exclusao digital ainda € uma realidade. Segundo Silva (2015) que
cita uma pesquisa da PNAD feita em 2013, 48% dos domicilios brasileiros possuiam
acesso a Internet, este percentual representava 31,2 milhdes de residéncias no pais.
Outro dado da pesquisa mostrava que quase % (24,8%) da populacao brasileira nao
tinha um aparelho celular, essa auséncia foi representativa entre as pessoas com
0os menores rendimentos, baixa escolaridade e trabalhadores agricolas. Os outros
75,2% sao representados por 130,2 milhdes de pessoas que possuiam o aparelho
celular. Comparando com 2005, o avang¢o percentual de pessoas com telefone
celular foi de 131,4%.

Lopes (2007) coloca a exclusao digital adotada no Brasil como dicotémica,
dividindo a populagao simplesmente em duas categorias: “os que tém” e “os que nao
tém”. Tal abordagem dicotémica é reforcada no pais por uma série de estatisticas
oficiais e estudos académicos, segundo o autor, em um dos paises mais desiguais
do mundo a utilizac&o desse tipo de anélise é tentadora, mas mensurar o acesso as
tecnologias nao é tao simples, e este ndo se pode ser medido através de categorias
do tipo “acesso” e “ndo acesso”, pois sao pouco condizentes com a realidade. O
autor afirma que o que se tem, diante deste cenéario pouco conclusivo, é que os
niveis de acesso sdo multiplos, portanto também multiplos os niveis de exclusao.

A Figura 15, mostra a evolugcdo de domicilios com acesso a Internet de 2004
a 2013. Até 2012 o acesso é exclusivamente por computador, em 2013 nota-se um
percentual significante de acesso por meio de outros equipamentos.
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Figura 15. Acesso a Internet por meio de computador e outros equipamentos.

Fonte: IBGE (2013).

2.5.4 Cultura brasileira

480

Rappaport (2016) mostra na Figura 16, a expectativa do cliente brasileiro em

fato de “falar com alguém” e ndo somente com a maquina.

relacéo ao atendimento, apontando que em momentos importantes é fundamental o

Curran e Matthew (2005) acreditam ser relevante identificar crencas que

estabelecimento de estratégia.
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Figura 16. Expectativa do cliente.
Fonte: Rappaport (2016).
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A necessidade de mobilidade pode ser uma influéncia para o desafio em relacao
a cultura brasileira quanto a utilizagcdo de canais, como por exemplo em momentos
de greve bancéria, quando a populagcdo ndo tem outra alternativa que néo os canais.
Através de momentos como este, a sociedade pode vir a utilizar a tecnologia pela
necessidade do momento e posteriormente entender ser mais facil, agil e seguro.

Fonseca et al. (2010) mostram na Figura 17, uma perspectiva de futuro quanto
a mobilidade, uma vez que a aceitacdo do consumidor em relacédo a estes novos
servicos e produtos de mercado torna-se essencial. No entanto, com o aumento
do uso dos smartphones a tendéncia € que a cultura brasileira mude, uma vez
que a sociedade se torna cada vez mais conectada e o ser humano cada vez mais
“multimidia”, pelo uso integrado de diversos dispositivos em seu cotidiano. Cada vez
mais é possivel ver no dia a dia uma nova geracao cada vez mais conectada, desde
seus primeiros anos de vida.

E importante considerar que a perspectiva do autor para 5 anos, na Figura 17,
se concretiza nos dias de hoje, como por exemplo o celular como o dispositivo mais
comum de acesso a Internet e a seguranca baseada em biometria.

5anos 10 anos 202x%

Celular torna-se o Consolidagdo da cultura Infraestrutura dnica
dispositivo mais comum de | dos consumidores de (convergéncia)
acesso d Internet uso de diversos meios e

dispositivos para acesso
40 Banco

Produtividade Interoperabilidade de Oportunidades de
Informacdo distribuida dispositivos (Padronizacdo) | sinergias setorizadas (mais
eficiéneia) jd consolidadas
Seguranca baseadaem Novos patamares de Novos modelos de
hiometria produtividade (contexto relacionamento (Bancos
tdoinfluente como Serdo necessdrios paraum
mecanismos de busca) Sistema Financeiror)
Oportunidade de criagdo de | Inclusdo social através Experiéncia consolidada
novos modelos de negocios | de dispositivos moveis dasustentabilidade (jd
consolidada atendida)
Infraestrutura disponivel fecnologia como redutor Ser Humano Multimidia ou
e disseminada das diferencas sociais Multimidia Ser Humano?

Figura 17. Viséo de futuro referente a cultura brasileira.

Fonte: Fonseca et al. (2010).

2.5.5 Populacéo nao bancarizada

Moreno (2006) afirma serinquestionavel arelacado que ha entre desenvolvimento

Fundamentagao Teérica




e bancarizacdo. Aponta ainda que, na América Latina em geral, o tema nédo tem
recebido a devida atencdo, ignorando seus inUmeros beneficios, além de manter
parte do sistema produtivo com valores bastante elevados. Segundo o Banco
Interamericano de Desenvolvimento (BID) citado pelo autor, cerca de US$ 1,2 trilhdes
sao mantidos em poder das pessoas fisicas, pois essas nao tém a possibilidade de os
injetarem no sistema financeiro, o que traz prejuizos e riscos aos portadores como:
inflac&o, roubos e furtos, além de ndo contribuir para o desenvolvimento econémico.

Moreno (2006) ressalta a baixa inclusdo nos paises da América Latina,
reforcando que estes paises ndo desempenham um papel significativo na vida da
maioria dos habitantes, o que, segundo o autor, se reflete em mercados financeiros
estreitos e superficiais, que como consequéncia restringem o crescimento econémico
e ajudam a manter a desigualdade. Ele ainda menciona que estudos do BID informam
que em toda a América Latina apenas 10% da populacdo tem acesso a crédito,
e um percentual ainda menor da populagdo tem acesso a seguros, investimentos,
consorcios e outros servigos financeiros. Na cidade de Sao Paulo, por exemplo,
apenas 40% das familias residentes tém acesso ao sistema financeiro. O Brasil, com
cerca de 200 milhdes de habitantes, conta com uma populacdo economicamente
ativa de 86 milhGes; destes 45 milhdes nao tem acesso ao Sistema Financeiro
(Cernev, Diniz e Jayo, 2009).

Vive-se em um mundo onde estar conectado ndo é apenas um direito, mas uma
expectativa simples da vida cotidiana (King, 2010).

Breternitz (2009) apresenta na Figura 18 a colocacédo do Brasil quanto a
populacdo adulta com acesso a servicos financeiros, onde é possivel analisar a
diferenca em relacao aos paises desenvolvidos.
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América Latina Yo
Brasil 427
Chile 60 4
Colombia 412
México 25
Peru 26
América Latina (total) 346
Paises desenvolvidos Yo
Austrilia 90
Canada 96
Franca 96
MNoruega 837
Portugal &4
Espanha 95
Suécia 99
Estados Unidos 50,9
Paises desenvolvidos (total ) 96,1

Figura 18. Populacao adulta com acesso a servigos financeiros (estimativa).
Fonte: Breternitz (2009).

2.5.6 Regulacéao

A regulacao do setor € citada por Lima (2014) como uma das variaveis mais
relevantes no ambiente competitivo das instituices financeiras. Aregulacéo, segundo
o autor, tende a crescer, nao s6 no Brasil, mas no mundo inteiro, embora o mercado
ja seja bastante regulado. Esta crescente deve acontecer devido a inUmeros novos
atuantes neste mercado que, embora tenham caracteristicas muito proximas, ndo séo
classificados como instituicdes financeiras. O autor refor¢ca que ha duas questdes
a serem trabalhadas: uma trata de como tornar a regulacdo menos burocratica e
mais efetiva; e a outra, seria buscar retornos incrementais, como a regulacéo de
programas de beneficios a clientes ou programas de fidelizacao.

Fonseca et al. (2010) tratam da regulagéo em relacé@o a burocratizagcado quanto
a bancarizacgéo, afirmando que ha uma necessidade de garantir que os ingressantes
na bancarizagdo ndo necessitem comprovar documentacdes a cada nova abertura
de conta ou transacgao, por exemplo.

Accorsi (2014) relata que a preocupacéao atual dos érgaos reguladores é tentar
fazer com que as instituicdes financeiras se tornem mais seguras, para isso, em
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ambito mundial sdo propostos controles internos e de gestédo de riscos. O esforco de

regulamentacdo concentra-se no Acordo de Basiléia', hoje na sua terceira versao
(Bank for International Settements, 2010).

Fonseca et al. (2010) na Figura 19 mostram um cenario de visao de futuro

quanto a regulamentacao. E possivel analisar na figura que alguns itens da estimativa
para 2015 ainda estdo em andamento, nos dias atuais.

G anos

Tecnologia para viabilizar
dutenticidade e
privacidade dos clientes

10 anos

Legislacdo para
centralizacdoe
compartilhamento de
dados socioecontmicaos

202%

Legislacdo para
tentralizagdo e
rompartilhamento de
dados pessoais

Centralizacdoe
compartilhamento de
dados dos clientes para
gerenciamento de riscos

Inteligéncia de dados
com preocupacio de
atendimento e servigo

Imediatismo, ubiquidade e
100% onling

Mavos competidores e
novos distribuidores no
segmento bancario

Automacdo da certificacdo
daindividuo

Grande presencae
atuagdo de redes sociais,
que se Lornarm parceiras
obrigatdrias

Regulamentagdo de
certificacdo ndo presencial
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de negdcio
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com expectativa de menor
regulacdo porconta de
velocidade, seguranca e
mabilidade

Integracdo das virias
geracoes

A maioria dos clientes serd
dos procedentes
da Geracdo Y

Figura 19. Visdo de futuro de regulamentacéo.

Fonte: Fonseca et al. (2010).

2.6 TIC e a automacao bancaria

TIC é a abreviacéo de Tecnologia de Informac&o e Comunicac&o que, segundo

19 Em 1988, o BCBS divulgou o primeiro Acordo de Capital da Basileia, oficialmente denominado Internatio-
nal Convergence of Capital Measurement and Capital Standards, com o objetivo criar exigéncias minimas de capital
para instituicdes financeiras como forma de fazer face ao risco de crédito. Em 1996, o Comité publicou uma emen-
da ao Acordo de 88, incorporando ao capital exigido cobertura dos riscos de mercado (Emenda de 96). Em 2004,
o0 BCBS divulgou revisao do Acordo de Capital da Basileia, conhecida como Basileia Il, com o objetivo de buscar
uma medida mais precisa dos riscos incorridos pelos bancos internacionalmente ativos. Essa verséo, juntamente
com as anteriores de 1988 e 1996 e alguns itens adicionais sobre risco de mercado e de crédito, foi compilada e
publicada em 2006 como uma Comprehensive Version. O Basileia lll visa ao aperfeicoamento da capacidade de as
instituicdes financeiras absorverem choques provenientes do proprio sistema financeiro ou dos demais setores da
economia, reduzindo o risco de transferéncia de crises financeiras para a economia real. Maiores informagdes em:
https://www.bcb.gov.br/fis/supervisao/basileia.asp
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Mendes (2008), trata-se de um agrupamento de recursos tecnoldgicos que uma vez
devidamente interligados possuem o potencial para proporcionar automatizacao de
processos e interligacdo dos mesmos (em diversos ambitos como negdécios, financas,
pesquisa cientifica e outros).

Cavalcanti (1995) afirma que uma grande mudanca esta em curso, que
provavelmente deve ficar conhecida como a terceira revolugdo, a Revolugdo da
Informagado, como resultado do rapido avanco das tecnologias da informatica. No
periodo entre o langamento do primeiro computador (em 1947) e o momento atual,
tem-se uma grande mudanca nas formas de armazenamento, processamento e
recuperacéo da informacéo. Daqui para frente, o autor garante que a perspectiva é
de mudancas ainda maiores, consideradas radicais, afetando significativamente as
organizacoes.

Bastos, Silva e Parreiras (2004) destacam que o impacto dessas mudancgas sobre
o setor financeiro, em especial o bancario, foi bastante significativo e que, embora as
caracteristicas tenham em grande parte se mantido, a industria bancaria foi obrigada
a se remodelar para se ajustar as novas demandas. As mudanc¢as envolveram um
novo modelo de funcionamento das agéncias bancarias, principalmente com a
influéncia de tecnologias na prestagao de servicos e venda de produtos, a diminuicao
do quadro de pessoas e alteragdes no papel dos gerentes. O bancario tradicional,
que tinha como principal material de trabalho a moeda, comeca a ceder espacgo para
um novo profissional, que tem na informacéo sua principal ferramenta de trabalho
para o dia a dia (Bastos et al., 2004).

Moreira e Maia (2013, p. 4) dizem que “a informacao é recurso estratégico e
nao apenas operacional e cabe aos cidadaos ou aos seus representantes gerencia-
la”. Segundo os autores “gracas ao desenvolvimento das Tecnologias de Informacao
e Comunicacoes, a facilidade do acesso a essas tecnologias e a diminuigéo de seus
custos, o usuario comum da tecnologia tem se tornado cada vez mais qualificado e
equipado”.

Dentro deste contexto, a automacéo bancaria é formada por um conjunto de
tecnologias da informacéo, que tem por objetivo agilizar processos internos e integrar
eletronicamente instituicdes financeiras e clientes. “A automacao bancaria através
da tecnologia da informagao visa também, a reducédo de custos de administracao
dos servicos tradicionais” (Henrique, 2001, p. 36).

As evolugdes no processo de automacdo bancaria passaram por algumas
fases, a primeira ligada a contabilidade, a segunda referente a integracéo entre as
redes dos bancos e a terceira em relacéo a integracao entre instituicdes financeiras
e clientes, segundo Henrique (2001), essas evolugcdes, no decorrer das décadas,
trazem alteragdes significativas na sociedade em duas vertentes: em relagdo a
mudanca do perfil do trabalhador bancario e em relagdo ao relacionamento das
empresas com seus clientes.

Segundo Silva e Dias (2007) na literatura é possivel identificar diversas teorias
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que tentam prever o impacto da tecnologia no comportamento humano, contudo
ele destaca trés teorias de aceitacdo de tecnologia. Séo elas: Theory of Reasoned
Action (TRA), a Theory of Planned Behavior (TPB) e o Technology Accepentace
Model (TAM).

A TRA ou Teoria da Acao Fundamentada, trabalha com a definicdo das relacdes
através de crencgas, atitudes, normas, intencées e comportamento. O fato de utilizar
ou rejeitar a tecnologia seria entdo fruto de umaintencao de realizar o comportamento,
por sua vez, essa intencao € influenciada pelas atitudes do individuo, sendo essas
atitudes determinadas por crengas e normas subjetivas em relacédo ao comportamento
visado (Quintella & Pellicione, 2006).

ATPB ou Teoria do Comportamento Planejado é uma extensdao do modelo TRA.
Da mesma forma que o TRA, esse modelo assume que o comportamento efetivo €
o resultado de intengdes sobre ele. A diferenca € que o TPB leva em consideracéo
um elemento adicional: controle percebido, definido como a percepcéao individual
do controle sobre a performance do comportamento; neste caso a intencéo é
consequéncia de trés elementos: atitudes, normas subjetivas e controle percebido
sobre o comportamento (Quintella & Pellicione, 2006).

Dentre esses modelos, 0 mais conhecido e utilizado na area de Sistemas de
Informacao (Sl) é o TAM, Modelo de Aceitacao de Tecnologia, que esta inteiramente
relacionado a outros modelos psicométricos, como o TRA e o TPB. Este modelo
busca medidas e constructos consistentes e validos para tentar explicar a utilizagcao
de Sistemas de Informacdo. O modelo trabalha com dois constructos teéricos: a
utilizacéo percebida e a facilidade de uso percebida (Quintella & Pellicione, 2006).

Os objetivos do TAM, TRA e TPB sao: prover uma base genérica para investigar
0 que determina a aceitacao de Tecnologia de Informacédo, e que seria capaz de
explicar o comportamento dos usuarios através de uma ampla gama de tecnologias
computacionais e populacbes e, ao mesmo tempo, justificar teoricamente (Silva &
Dias, 2007).
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PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa, quanto a natureza, classifica-se como aplicada, uma vez
que a classificacdo da natureza esta alinhada quanto aos objetivos da pesquisa, que
visa gerar conhecimentos para aplicagcéao pratica, voltados a solugcéo de problemas
especificos da realidade, que envolvem verdades e interesses locais.

Quanto aos seus objetivos trata-se de uma pesquisa exploratéria e descritiva,
pois tem como principal finalidade desenvolver, esclarecer e/ou modificar conceitos
e ideias acerca do relacionamento entre instituicdes financeiras e sociedade; assim
como a previsdo e estimativa de cenario futuro, através do painel Delphi.

Foram trés procedimentos metodologicos realizados. O primeiro deles uma
pesquisa bibliografica, para a elaboracdo de uma plataforma teorica para discusséao
dos temas relacionados. Segundo Marconi e Lakatos (2003), a pesquisa bibliogréafica
¢ feita a partir do levantamento de referéncias ja analisadas e publicadas por meios
escritos, fisicos ou eletrénicos.

O segundo procedimento metodolégico envolveu um protocolo de revisao
sistematica da literatura. Para estabelecer as etapas da revisdo sistematica da
literatura, foi necessario definir um protocolo que especificasse os procedimentos
que foram utilizados durante a revisdo. O protocolo, segundo Isoni (2012) reduz a
possibilidade de ocorrer viés na pesquisa e evita a selegcdo e analise dos estudos
primarios de forma parcial. Os resultados, quanto as palavras mais frequentes e
nuvens de palavras, foram obtidos com a utilizacado do software NVIVO11.

O terceiro procedimento metodolégico, a fim de obter um posicionamento direto
e qualificado acerca do tema pesquisado, foi a aplicacdo de um painel Delphi. Nele,
para a organizacao dos dados, foi feito o uso do programa Excel e do software de
analise de dados qualitativos OGMA®. Lima et al. (2008) apontam que o Delphi vem
sendo considerado como um dos mais relevantes métodos de predic¢éo utilizados em
pesquisas nas ciéncias sociais aplicadas. Sendo que diversos autores desenvolveram
estudos sobre a técnica Delphi ja nos anos 60 e 70.

20 Ferramenta para analise de texto, célculo da similaridade entre documentos e extracdo de sintagmas
nominais. Maiores informag¢des em: http://www.luizmaia.com.br/ogma/.
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3.1 Questao de pesquisa

Para arevisao sistematica de literatura e o painel Delphi, propde-se as seguintes
questdes de pesquisa:

a) As instituicbes financeiras terdo relacionamento unicamente digital com a
sociedade?

b) Quais as tecnologias que influenciam o novo modelo de relacionamento entre
instituicdes financeiras e sociedade?

¢) Quais os maiores desafios para o relacionamento digital entre instituices
financeiras e sociedade?

3.2 Etapas da pesquisa

A pesquisa foi enquadrada em fases, como ilustra a Figura 20.

ES#EEIEEI%‘?E SE ’
i i PAIMEL DELPHI

DESAFIOS DA
AUTOMACAD BANCARIA

REVISAD SISTEMATICA
DA LITERATURA

TECNOLOGIAS DE UM ]

RELACIONAMENTD
DIGITAL

PESQUISA

AEVOLUGAQ Di ’
SITMACRE EANCARI BIBLIOGRAFICA

Figura 20. Etapas da pesquisa.

A primeira fase corresponde ao inicio da pesquisa, resgatando a histéria do
Sistema Financeiro Nacional em seu ambito tecnoldgico, na qual foi feita uma
pesquisa bibliografica. A segunda fase mostra uma visdo de um mercado entre
digital e humano, e sua fase de transicdo para um mercado unicamente digital, com
analise de tecnologias levantadas da literatura, como: business intelligence, cloud
computing, identificacao digital, redes sociais, infraestrutura organica, identificacao,
mobilidade e rastreamento, computacdo embarcada, fim da formalizacdo de
processos com papel, arbitragem de transacdo maquina-maquina, computacao
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quantica, computacdo cognitiva e desmaterializagdo. A terceira fase mostra os
desafios da automacado bancéria, fatores como: segurancga cibernética, custo da
tecnologia, falta de equipamentos e redes de acesso, populacéo ndo bancarizada,
a cultura brasileira e a regulacdo do mercado. Com foco na influéncia da tecnologia
em diversos aspectos da automacgado bancaria foi feita uma revisdo sisteméatica
da literatura. A quarta fase apresenta o ponto de vista na busca de consenso de
especialistas de mercado e de académicos, através de um painel Delphi.

3.3 Pesquisa bibliografica

A pesquisa bibliografica neste contexto, tem como missdo atender a um dos
objetivos especificos: resgatar a histdria do Sistema Financeiro Nacional em seu
aspecto tecnoldgico e a evolugdo da automacgao bancaria no Brasil. Para tanto, nesta
pesquisa se trabalhou com a base de dados Scielo, pesquisa em livros de referéncia
sobre o tema, artigos, dissertacdes e teses e apresentacdes de relatos e congressos
no banco de dados da Febraban.

Vergara (1990) afirma que a pesquisa bibliografica € um estudo que sistematiza,
desenvolvido a partir de publicagcdes em livros, revistas, jornais; enfim, material que
esteja acessivel ao publico em geral. O material pode ter fonte primaria ou secundaria
e a fonte pode ser de primeira ou segunda mao.

3.4 Revisao sistematica da literatura

Revisdes sistematicas visam apresentar uma avaliagdo acerca de um tema
pesquisado, usando metodologia rigorosa, confidvel e auditavel. A maioria das
pesquisas comega com uma revisao da literatura, no entanto, para que tenha valor
cientifico, ela deve ser completa e justa. Esta é a razao principal para a realizacéao
de revisdes sistematicas: sintetizar os trabalhos existentes de forma justa. “Uma
revisao sistematica € um meio de avaliar e interpretar todas as pesquisas disponiveis
relevantes para uma questao de investigacao particular, area tematica ou fenémeno
de interesse” (Kitchenham, 2004, p. 4).

Viane, Pinto e Parreiras (2015) tratam a revisédo sistematica da literatura como
método de pesquisa que busca realizar a analise e sintetizar o conhecimento que
ja existe no meio académico. Através dela se busca identificar, avaliar e interpretar
toda a pesquisa em relacao ao tema selecionado.

O processo de revisao nesta pesquisa acontece segundo diretrizes dos estagios
associados ao planejamento da revisao, exposto por Kitchenham (2004): (1) a
justificativa para a pesquisa; (2) as perguntas de investigacdo as quais a revisao
€ destinada; (3) a estratégia usada para pesquisar estudos primarios, incluindo os
termos de pesquisa e bancos de dados consultados; (4) procedimentos e critérios de
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selecédo de estudo; (5) listas de avaliagdo de qualidade de estudo e procedimentos;
(6) sintese dos dados extraidos.

3.4.1 Justificativa para a pesquisa

A justifica para esta pesquisa se fundamenta na medida em que, considerando
a era da Tecnologia de Informacé&o, torna-se relevante analisar um novo modelo de
relacionamento entre instituicdes financeiras e sociedade; identificando a influéncia
da tecnologia neste relacionamento e os possiveis desafios desta relagéo.

3.4.2 Perguntas de investigacdo a que a revisdo é destinada

Parainiciar a pesquisa, foi necessaria aidentificacdo de uma questao norteadora,
que direcionou a conduc¢ao da reviséo sistematica da literaura (RSL). Para elaboracéao
desta questéo, foi usada a estratégia do PICo, o que segundo Santos, Pimenta e
Nobre (2007), representa um acrénimo para Paciente, Intervencdo, Comparacéo e
“Outcomes” (desfecho). Onde “P” corresponde, no presente estudo, a automacéao
bancaria; “I” as tecnologias utilizadas na automacao bancéaria; “Co” ao novo modelo
de relacionamento entre instituicdes financeiras e sociedade.

Diante deste entendimento, a questao norteadora é: Quais as tecnologias que
influenciam o novo modelo de relacionamento entre instituicoes financeiras e
sociedade?

3.4.3 Estratégia usada para pesquisar estudos primarios

Os descritores foram selecionados através das bases ANPAD?', ENEGEP? e
ANPEC?,
A fim de aumentar a sensibilidade na busca, a pesquisa foi feita com os dados:

1. “Automacéo bancaria, automacéo, bancaria, banking technology’
2. “Instituicao financeira, financeira, financial

3. “Bancos comerciais, banking”

3.4.4 Procedimentos e critérios de selecdo de estudo

21 A ANPAD - Associag¢ao Nacional de Pés-Graduacao e Pesquisa em Administracao desenvolve um consis-
tente trabalho na promog¢éao do ensino, da pesquisa e na produgéo de conhecimento dentro do campo das ciéncias
administrativas, contabeis e afins no Brasil. Congrega programas de pés-graduacao stricto sensu, representando
0s interesses das instituicdes filiadas junto a opinido publica e atuando como 6rgéo articulador dos interesses dos
programas perante a comunidade cientifica e os érgaos governamentais responsaveis pela gestao da educacéo e
desenvolvimento cientifico e tecnolégico em nosso pais. Disponivel em: http://www.anpad.org.br/

22 O ENEGEP é o encontro nacional de engenharia de produgéo, promovido pela Associagdo Brasileira de
Engenharia de Producéo (ABREPQ). Maiores informacdes em https://www.abepro.org.br/enegep/2017/index.asp
23 A ANPEC foi fundada em 1973, a Associacao Nacional dos Centros de Pés-Graduagcdo em Economia

congrega as instituicbes brasileiras que desenvolvem atividades de pesquisa e formagéo em nivel de pos-gradua-
cdo na area de Economia. Maiores informacdes em http://www.anpec.org.br/novosite/br.
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A busca eletronica apresentou 173 pesquisas. Com a analise dos titulos,
foram excluidos 144 pesquisas que nao tratavam das vertentes do tema estudado;
posteriormente foram excluidas 2 pesquisas duplicadas, chegando a um total de 27
estudos. Em seguida, foram analisados os resumos e objetivos das pesquisas, e ao
final desta etapa chegou-se a 10 pesquisas selecionadas. Esta nova selecéo excluiu
pesquisas que tratavam da automagao bancaria em momento muito distinto do atual;
pesquisas que tratavam de tecnologias néo utilizadas nos ultimos anos e pesquisas
relacionadas a automacdo em um sentido que ndo se enquadrava na industria
financeira, como automacao automobilistica, na area da saude, entre outras.

Em relacdo a ANPAD, nao houve limitacdo em relagcdo ao ano de publicacéo,
considerando a busca da pesquisa por tecnologias atuais, pois a pesquisa aberta
trouxe a oportunidade de estudos com a histéria da evolugcao da automacéao bancaria.
A busca resultou em 108 pesquisas, 80 excluidas por ndo abordar a tecnologias
referente a automacdo bancéaria em seu titulo, outras 2 pesquisas excluidas por
estarem duplicadas e 17 pesquisas excluidas apo6s a leitura do objetivo e resumo
(por ndo atenderem aos critérios do estudo). O resultado final foi de 9 pesquisas
selecionadas.

Em relacdo ao ENEGEP, a consulta foi feita considerando a necessidade de
pesquisas sobre tecnologia referente a 2014, 2015 e 2016, considerando a busca
da pesquisa por tecnologias atuais, onde foram localizadas 20 pesquisas com 0s
critérios adotados, destes todos foram excluidos, uma vez que o0s que se tratavam da
industria financeira, eram sobre responsabilidade social, qualidade de atendimento e
estrutura de redes.

Em relacdo a ANPEC, a consulta foi feita considerando a necessidade de
pesquisas sobre tecnologia nos anos de 2014, 2015 e 2016, considerando a busca
da pesquisa por tecnologias atuais, onde foram localizadas 45 pesquisas com
os critérios adotados, destes foram excluidas 44 pesquisas que nao tratavam da
industria financeira. Manteve-se na revisao 1 pesquisa que respondeu positivamente
a avaliacéo de qualidade do trabalho.

A Figura 21 mostra o fluxograma de selecéo de artigos da revisdo sistematica
considerando as trés bases utilizadas na pesquisa. Para melhor organizacéo, cada
artigo selecionado foi salvo em um documento produzido no Excel, o qual contém:
base, ano, titulo, autor, quantidade de citacdes, revista de publicacéo e objetivo.
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Figura 21. Fluxograma de selecdo de artigos na revisdo sistematica.

3.4.5 Avaliacdo de qualidade

Para Kitchenham (2004), o estudo de avaliagcdo de qualidade serve para: (a)
fornecer detalhados critérios de inclusao/excluséo; (b) orientar a interpretacéo dos
resultados; (c) estratégia de extracao de dados. Foi usado o instrumento de avaliagcao
da qualidade, conforme Figura 22, sendo que as pesquisas selecionadas atendem a
estes critérios de avaliagao.

CRITERIO QUESTOES CRITERIOS
1- Trabalho baseado em pesquisa cientifica
2- O objetivo do trabalho esta claro

DESCRICAQ

3- Modelo de pesquisa apropriado para o objetivo proposto
RIGOROSIDADE  4- Os dados coletados estdo de acordo com a proposta da pesquisa

5- O procedimento de analise foi desenvolvido de forma rigorosa
CREDIBILIDADE  6- Os resultados da pesquisa sdo claros

RELEVANCIA  7- O estudo pode ser considerado relevante para o desenvolvimento de pesquisas futuras

Figura 22. Instrumento de avaliagdo de qualidade.
Fonte: Adaptado de Isoni (2012).

3.4.6 Sintese dos dados extraidos

A sintese dos dados extraidos pode ser analisada no Tabela 1, considerando
que todos os resultados analisados discutem temas relacionados a influéncia
da tecnologia na automacéo bancaria, assim como alguns desafios em relacdo a

Procedimentos Metodolbgicos




automacao na industria financeira.

Base Ano Titulo Autor Citacao Local Obijetivo

ANPEC 2016  Difusédo de tecnologias Adriano Cristian 0 Anais do XLII Encontro Compreender a referida dinamica

nos paises do BRICS Gewehr; Janaina Nacional de Economia nestes paises, foram utilizados dados
Ruffoni; Alexsandro [Proceedings of the 42ndd  empiricos de consumo destas duas
Marian Carvalho Brazilian Economics tecnologias nos paises do BRICS, de

Meeting]. 1990 a 2014.

ANPAD 2016  Andlise Prospectiva  Afonso Carneiro 1 Vol 20 - Nimero 05 Data Analisar trés variaveis de configuragéo
da Indastria Bancaria Lima Set. e Out., 2016 RAC - do ambiente competitivo dos bancos
no Brasil: Regulacao, Revista de Administracdo comerciais no Brasil: regulagéo,
Concentragéo e Contemporénea concentragéo da industria e tecnologia.
Tecnologia

ANPAD 2016  Trajetorias de Marlon Dalmoro; 0 Vol 20 - Nimero 03 Data Analisar a construcdo do sujeito-
Consumo: O Sujeito- Kasiana Vittorazzi Maio e Jun., 2016 RAC - consumidor de servicos bancarios na
Consumidor de Revista de Administracdo terceira idade.

Servigos Bancérios na Contemporéanea
Terceira Idade

ANPAD 2014 Despesas com Sergio Mainetti 1 Revista de Administracdo Apesarde serinegavel a transformacéo
Tecnologia da Junior; Maria e Inovagéo, v. 11, n. 1, p. proporcionada pela Tecnologia da
Informacéo e eficiéncia Cristina ~ Nogueira 138-161, Janeiro-Marco, Informacdo (Tl) para a sociedade, a
organizacional: novas Gramani, Henrique 2014. 24 pagina(s). compreensdo dos seus efeitos ainda
evidéncias do setor Machado Barros. € objeto de estudo. Este artigo aborda
bancario brasileiro o impacto das despesas com Tl na

eficiéncia do setor bancério no Brasil.

ANPAD 2014 O banco do futuro: André Accorsi 1 Revista de Administracdo, Apresentar as perspectivas e 0s
perspectivas e desafios v. 49, n. 1, p. 205-216, desafios dos bancos no futuro.

Janeiro-Marco, 2014. 12
pagina(s).

ANPAD 2005 Relagoes entre Francisco Lima 1 Revista de Administracéo, Discutir as relagbes entre tecnologia,
tecnologia, padrées Cruz Teixeira, Luiz v. 40, n. 3, p. 213-224, padrdes organizacionais e
organizacionais e Ricardo Mattos Julho-Setembro, 2005. 12  produtividade no setor bancario no
produtividade no setor Teixeira Cavalcante. pagina(s). Brasil.
bancario no Brasil

ANPAD 2001  Oimpactodatecnologia Antonio Carlos 2 Revista de Administracdo Analisar as percepgdes dos executivos
de informacdo na Gastaud Macada, de Empresas, v. 41, n. de bancos brasileiros e norte-
estratégia dos bancos  Joao Luiz Becker. 4, p. 87-97, Outubro- americanos quanto aos impactos

Dezembro, 2001. 11 da TI nas variaveis estratégicas
pagina(s) organizacionais. O estudo revela
semelhangca de percepgdo entre
executivos  brasileiros e  norte-
americanos e também entre executivos

ANPAD 1998  Web banking in Brazil Eduardo Diniz. 0 Revista de Administracdo Apresenta uma pesquisa preliminar

de Empresas, v. 38, n. 3, sobre web banking no Brasil,

p. 47-54, Julho-Setembro, antecedida por uma discussdo sobre

1998. 8 pagina(s). seguranca na Internet e algumas das
vantagens e impactos dos servigos
bancarios pela web.

ANPAD 1998 Web banking in USA Eduardo Diniz. 0 Revista de Administragcdo Aprofundar o conhecimento sobre

de Empresas, v. 38, n. modelos de Web banking que estao
4, p. 57-62, Outubro- sendo utilizados nos Estados Unidos.
Dezembro, 1998. 6

pagina(s).

ANPAD 1997 O Perfil dos Usuarios Renato Zancan 20 Vol 01 - NUmero 03 Data Identificar o perfil dos usuarios dos
de Caixa-Automaticos Marchetti; Péricles Set, Out, Nov e Dez, -caixas-automaticos em agéncias
em Agéncias Bancéarias  José Pires 1997 RAC - Revista bancérias de Curitiba (PR)
na Cidade de Curitiba de Administragdo

Contemporanea

Tabela1: Resumo das pesquisas selecionadas para a revisao sistematica

3.5 Método Delphi

Dantas e Souza (2007) destacam que o objetivo original do método Delphi era

desenvolver umatécnica para aprimorar o uso da opiniao de especialistas na previsao

tecnolégica. Ao longo do tempo a técnica passou a ser utilizada para previsdo de

tendéncias sobre os mais diversos assuntos. O método Delphi passou a ser utilizado

nao s6 como instrumento de previsdao, mas também como uma ferramenta eficaz

para subsidiar as tomadas de decisdes sobre eventos presentes que precisam de
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intervencgao.

Ele se caracteriza pela aplicacdo sucessiva do questionario Delphi a um
conjunto de especialistas, em varias rodadas. No final de cada rodada é feita uma
analise estatistica dos resultados, que sdo compilados e colocados no questionario
da proxima rodada, que retorna para o grupo, onde estes tém a oportunidade de
rever suas repostas considerando as respostas do conjunto. As interagdes continuam
desta forma até que um consenso ou quase-consenso seja atingido. Muitas séo
as areas que utilizam o método Delphi, segundo Oliveira, Costa e Wille (2008), a
area de desenvolvimento de Sistemas e Tecnologias de Informag&o também buscou
apoio no método para estruturar conceitos.

Lima et al. (2008) com a Figura 23, apresentam, em uma abordagem
sistematizada, um modelo conceitual que mostra 0 passo a passo para a aplicacao
do método Delphi em pesquisa académica.

Expenéncia \
_— Questiod Desenho d Amostra d Delphi Rodada Delphi Rodad Delphi Rodada 1
d uestio da senho da ada a i 1=
Literaanra Pesquisa > Pesqusa [P| Pesquisa [ 1-Desenho [P 1-Pioio Gt Pesquisa e Analise '_I
Estudos-piloto Delphi Rodada Delphi Rodada 2 -
2 = Desenho Pesquisa e Analise

Documentacio da
N Delphi Rodada | ) Delphi Rodada 3 - ) Pesquisa
3 - Desenho Pesquisa e Analise Verificagio e
Generalizacio

Figura 23. Processo Delphi em trés etapas.
Fonte: Lima et al. (2008).

Portanto, o Delphi é utilizado com o objetivo de criar perspectivas futuras, por
meio de uma construcéo sistematica de questionamentos e relatorios de feedback,
através de interacdes andnimas entre um grupo de respondentes (Lima, 2008).

Para cumprir um dos objetivos desta pesquisa, relativo as tecnologias utilizadas
para um relacionamento entre as instituicdes financeiras e sociedade, aos desafios
da automacao bancaria e ao questionamento sobre se havera, e em que prazo,
no Brasil, um relacionamento unicamente digital entre instituicbes financeiras e
sociedade foi aplicado o painel Delphi.

3.5.1 Esquematizagéo do painel

Para implantagcdo do painel, chegou-se a definicdo de seis ciclos, conforme
apresentado na Figura 24.
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. *Mapeamentodo perfil dos
respondentes
Ciclo 1 +Confirmacdo dos respondentes
=1. Rodada - Tecnologias e desafios da
Ciclo 2 automacdo bancaria e analise de um novo
modelo de relacionamento com a sociedade.

«2.Rodada - Tecnologias e desafios da
Ciclo 3 automacdo bancdria e andlise de um novo

modelo de relacionamento com a sociedade,

(0 (s¥'8  «Ranking dos constructos
: *Consenso em relacio aos
Ciclo 5 respondentes
. *Revisdo dos
Ciclo 6
resultados

Figura 24. Ciclo de aplicagédo do painel Delphi nesta pesquisa.

O ciclo 0 é destinado ao mapeamento de perfil e escolha dos respondentes
para a pesquisa. O ciclo 1 é destinado a confirmacédo dos respondentes, garantindo
a participacao de 20 respondentes no painel. O ciclo 2 é efetivamente a primeira
rodada do painel, para levantamento das tecnologias e desafios significativos para
os participantes, com a percepcdao de um novo tipo de relacionamento. Apds a
primeira rodada foi feita a tabulac&o, analise dos dados, o levantamento estatistico
e 0s comentarios recebidos pelo painel de respondentes na primeira rodada, para
assim identificar as questbes com baixa aceitabilidade, assim como avaliar outras
que sejam sugeridas pelos respondentes.

O ciclo 3 € a segunda rodada do painel, onde se confrontam as respostas dos
participantes e se pede um novo posicionamento de cada um. O ciclo 4 consiste em
um ranking dos constructos de tecnologias e desafios. O ciclo 5 chega ao consenso
quanto ao tipo de relacionamento entre instituicbes financeiras e sociedade e uma
previsdo de tempo abordados na primeira e segunda rodada. O ciclo 6 faz uma revisao
dos resultados, com um olhar de todos os respondentes e outro olhar segmentado
entre especialistas de mercado e académicos.

3.5.2 Montagem do grupo de patrticipantes

Optou-se pela realizagédo de um painel com um grupo Unico de respondentes,
reunidos entre gerentes, diretores, superintendentes e presidentes de instituicbes
financeiras e empresas relacionadas; e académicos. Esta composicéo tem o objetivo
de conferir a pesquisa uma juncao de pontos de vistas diferentes; a experiéncia de
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quem cria estratégias referente a tecnologias para a industria financeira e a vivéncia
de quem utiliza estas tecnologias no dia a dia; em se tratando da atualidade e da
expectativa de futuro.

Santos e Amaral (2004) afirmam que ndo existe uma dimensao ideal para o
namero de respondentes, que o numero varia; alguns autores estabelecem entre
10 e 15 participantes, alegando que o beneficio proporcionado pela inclusdo de
mais elementos ao grupo € muito pequeno; outros entendem que um numero entre
15 e 30 é suficiente para gerar informacdes relevantes; outros, ainda, citam entre
10 e 50 respondentes. “Fato concordante € que um numero abaixo de 10 limita a
analise das respostas e a confiangca em funcionar como um consenso e em gerar
informacdes relevantes e proveitosas. E um nimero excessivo torna a administracao
muito complexa” (Cunha, 2007, p. 129).

Para reforcar este conceito foi feita uma pesquisa na base de teses de doutorado
da Universidade de Sao Paulo (USP), nas areas de administracéo, controladoria e
contabilidade; foi levantado um total de 13 estudos que usavam painel Delphi, nos
quais a média de respondentes foi de 19,62.

Considerando que executivos de instituicdes financeiras representariam os
maiores interessados no apoio a estratégia, decidiu-se por convidar 15 especialistas de
mercado. Paralelamente, foram identificados académicos que pudessem representar
a participacao da sociedade, dentre os quais foram selecionados 5. Tomadas estas
decisdes, na primeira rodada, mantendo a média levantada no estudo citado, e em
concordancia com a literatura, o painel foi composto de 20 respondentes, sendo 15
especialistas de mercado financeiro e 5 académicos representando a sociedade.
Compondo-se assim a equacgao de 3 especialistas para 1 académico.

Para selecionar os 15 especialistas, considerou-se 0s requisitos abaixo. Vale
ressaltar que para os dois primeiros requisitos (reconhecida vivéncia e conhecimento
em automacao bancéria), a comprovacao foi através da instituicdo ou area em que
o profissional esta ou foi ligado, assim como a area de atuacao presente no perfil,
através de experiéncia no Brasil.

+ Reconhecida vivéncia no mercado de trabalho;

+ Conhecimento em automagao bancéria;

+ Disponibilidade de tempo para participar das rodadas;

« Ser bancarizado;

*  Possuir p6s-graduacéo;

+ Ter mais de 30 anos (devido a vivéncia na historia da automacgéao bancaria).
+ Para selecionar os 5 académicos, considerou-se os requisitos:

« Ser bancarizado;

« Ter cursado ou estar cursando ensino superior;
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« Usar o Mobile como uma das formas de acesso a banco.

3.5.3 Estrutura do questionario

Para atender aos propdsitos deste estudo, o questionario aos respondentes
contemplou as seguintes questdes:

1. Tecnologias para o relacionamento entre instituicdes financeiras e sociedade
- com doze tecnologias propostas levantadas da literatura.

2. Desafios para um relacionamento digital entre instituicbes financeiras e
sociedade - com seis desafios propostos levantados da literatura.

3. Havera um relacionamento 100% digital entre instituicbes financeiras e
sociedade no Brasil? Se sim, em quanto tempo?

3.1 Sugestéao de relacionamento e tempo;
3.2 Qual sera o papel das agéncias bancarias, na estratégia deste novo modelo?

3.3 As agéncias bancérias, deverao sofrer transformacoées em suas fungdes?
As agéncias deverao priorizar as transacoes financeiras ou deverao priorizar
funcdes como consultoria financeira e aconselhamentos?

Além destes blocos, deixou-se espacos para que os respondentes registrassem
informacdes que julgassem relevantes em relacéo a tecnologias e desafios que néo
estavam citados.

3.5.4 Tabulaco e analise dos dados

A andlise das respostas foi feita com base em um padrédo estatistico: maior
valor observado, menor valor observado, média, mediana e desvio padrao relativo
(Cunha, 2007). O objetivo desta analise foi gerar feedback para rodada seguinte.

3.5.5 Elaboragao do proximo questionario e feedback

Apds a analise da primeira rodada, nao foi retirado do questionario nenhum
constructo, uma vez que todos se apresentaram relevantes para a segunda rodada,
baseado em suas médias. Foram apresentados aos respondentes os resultados da
primeira rodada, dando assim oportunidade de reconsiderar a opinidao através do
posicionamento dos outros respondentes do grupo.

Procedimentos Metodolbgicos




3.5.6 Constructos aplicados no painel Delphi

Os constructos identificados na pesquisa bibliografica, e relacionados com a
revisdo sistematica da literatura, foram trabalhados na aplicacdo do painel Delphi.
Sao referentes ao indicador tecnologia (business intelligence, cloud computing,
identificacao digital, redes sociais, infraestrutura orgénica, identificacao, mobilidade
e rastreamento, computacdo embarcada, fim da formalizacédo de processos com o
uso de papel, arbitragem de transa¢des maquina — maquina, computacao quantica,
computacao cognitiva e desmaterializagdo) e ao indicador desafios da automacéao
bancaria (populacdo ndo bancarizada, cultura brasileira, seguranca cibernética, custo
da tecnologia, falta de equipamento de conexao e rede de acesso, e a regulagéo do
setor).

Estes constructos formam a base da selecdo que serviu para a constru¢ao dos
instrumentos de coleta de dados. A Figura 25 mostra a técnica e o resultado atingido.

d M

Pesquisa Plataforma
Bibliografica Teodrica

Figura 25. Técnicas de pesquisa.

Os constructos sao separados por dois indicadores, um voltado a tecnologia e
outro voltado aos desafios da automacgao bancaria.

A Figura 26 mostra os constructos selecionados na pesquisa bibliografica e
relacionados com a reviséo sisteméatica da literatura em relacéo a tecnologia.
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Tecnologia

Figura 26. Constructos tecnologias.

A Figura 27 mostra o constructo desafios da automagdo bancéria, sob trés
vertentes: uma voltada a instituicdo financeira, onde se apresentam seguranca
cibernética e custo da tecnologia; outra vinculada a sociedade, onde se encontra
populacdo ndo bancarizada, cultura brasileira e falta de equipamento de conexao e

rede de acesso; e uma terceira voltada a regulagéo do setor.

INSTITUICAO ORGAO
FINANCEIRA  °OCIEDADE o cULADOR

Populagao nao
Seguranca bancarizada

cibernética

Cultura brasileira

Regulacdo do s

Custo da tecnologia Falta de equipamento
de conexao e rede de
acesso

Figura 27. Constructos desafios.
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ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentadas as pesquisas relacionadas, com os devidos
pontos de convergéncia em relacdo a este estudo; o resultado da reviséo sisteméatica
da literatura que trabalhou com as bases ANPAD, ENEGEP e ANPEC, com uma
busca eletrénica de 173 pesquisas em que, com os critérios de exclusao, manteve-se
10 pesquisas, sendo possivel analisar a tecnologia relacionada a diversas vertentes
dentro do mercado financeiro, como renda, a venda de produtos e servicos, a
informacéo e as fraudes; e os resultados da aplicacdo do painel Delphi que teve
como objetivo analisar a previsdo e estimativa de futuro quanto a 12 tipos de
tecnologias e 6 desafios para a automacéo bancaria levantados através da pesquisa
bibliografica e relacionados a revisao sistematica da literatura e a projecéo quanto
a um relacionamento unicamente digital entre instituicées financeiras e sociedade.

4.1 Pesquisas relacionadas

Quanto as pesquisas relacionadas, foram identificados artigos que demostram
resultados de pesquisas referentes a automacao bancaria e alguns dos seus desafios.

Este estudo se diferencia das pesquisas relacionadas por apresentar um
estudo que trata do histérico, do presente e do futuro das tecnologias na industria
financeira, por abordar os desafios para a implantacdo destas tecnologias, além de
aplicar um painel Delphi como resultado complementar a pesquisa bibliogréafica e a
reviséo sistematica da literatura.

A Deloitte (2016) na pesquisa “Banking reimagined: How disruptive forces
will radically transform the industry in the decade ahead ”, trata da mudanca da
industria financeira para a préxima década e das tecnologias disruptivas que farao
esta transformacéo.

Fons (2016) na pesquisa “How digital services are replacing traditional
banking services”, relata as necessidades da geracao “Y” e os obstaculos para
0s bancos tradicionais, com uma nova segmentacdo de clientes e os desafios do
marketing para este publico.

Lima (2016) na pesquisa “Analise Prospectiva da Industria Bancaria no
Brasil: Regulacao, Concentracao e Tecnologia”, tem o objetivo de analisar trés
variaveis de configuragdo do ambiente competitivo dos bancos comerciais no Brasil:
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regulagdo, concentracéo da industria e tecnologia.

A pesquisa realizada por Lima (2014) “Uma analise do ambiente competitivo
dos bancos comerciais no Brasil”, trata das principais varidveis de configuracao
do ambiente competitivo de bancos comerciais no Brasil e das possiveis estratégias
competitivas correspondentes, no referido horizonte de tempo.

Brett King (2014) no livro “Breaking Banks: The Innovators, Rogues, and
Strategists Rebooting Banking’, traz uma colecdo de entrevistas de todo o
dominio global de Tecnologia de Servigos Financeiros (ou FinTech); detalhando as
histérias, estudos de caso, startups e tendéncias emergentes. O autor garante que
nos préximos 10 anos, a sociedade vera mais interrupcdes e mudancgas na industria
bancaria e financeira do que nos ultimos 100 anos.

Coelho (2013) analisa “Os impactos da inovacao bancaria na funcao
gerencial: percepcao de gerentes intermediarios de bancos privados”. Segundo
o autor, a motivagcédo para pesquisar os impactos da inovacéao tecnolégica no setor
bancério surgiu do anseio por compreender a funcéo gerencial intermediaria, diante
das transformacdes na conjuntura bancaria em consequéncia da legislacdo, dos
processos de fusdes e incorporag¢des, bem como do alto investimento que esse setor
tem empregado em novas tecnologias.

Bombonatti, Gaspar, Silveira e Moraes (2013) com a pesquisa “A Evolucao da
Industria Bancaria Brasileira e a Estratégia de Investimentos em TIC: Analise
dos Indicadores do Setor e dos Maiores Bancos Privados”, tem o objetivo de
identificar a evolugéo dos principais indicadores do setor no periodo 2000 - 2011,
bem como analisar os indicadores especificos dos trés maiores bancos privados
do pais (Itat, Bradesco e Santander), e a possivel relagcdo entre a evolugéo dos
indicadores e os investimentos em TIC realizados.

Accorsi (2014) no artigo “O banco do futuro: perspectivas e desafios”, busca
investigar quais serdo as caracteristicas dos bancos no futuro. Como resultados da
pesquisa, algumas variaveis apresentaram maior relevancia: combate as fraudes,
business intelligence, bancariza¢ao e atendimento rapido. A partir da anélise fatorial,
identificaram-se seis grupos de fatores: sustentabilidade e papel do Brasil; mobilidade
e seguranca; regulacao e novas tecnologias; globalizac&o, insercao e privacidade;
atendimento inteligente e bancarizacéao.

No livro “Bank 3.0: Why Banking Is No Longer Somewhere You Go But
Something You Do”, Brett King (2012) traz a hist6ria com as ultimas tendéncias -
redefinindo servicos financeiros e pagamentos - da disputa global pela dominagao
da carteira movel e as expectativas criadas pela computacéo para a operacionalizacéao
da nuvem, a explosao de redes sociais e a ascensao do consumidor de bancos, que
nao precisam de um banco em tudo.

Fonseca et al. (2010) na edicao comemorativa dos 20 anos do Ciab Febraban,
lancam a pesquisa “Tecnologias bancarias no Brasil —uma histéria de conquistas,
uma visao de futuro” que, segundo os autores, trata-se de uma provocagao e
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um convite para que aqueles que participaram do desenvolvimento da tecnologia
bancéaria no Brasil, reconhecido mundialmente como referéncia em inovacdo e
qualidade, contem suas historias.

O relatério LSE - The London School of economics and political Science (2010)
“The future of finance”, mostra a histéria da industria financeira sob a perspectiva
da tecnologia e tendéncias para o futuro.

Camargo (2009) verifica na pesquisa “A evolucao recente do setor bancario
no Brasil”, se as caracteristicas do sistema bancario brasileiro se mantém, analisando
as atuais estratégias dos bancos brasileiros, comparando-os conforme o tipo de
controle e de publico (privado nacional ou privado estrangeiro). Verifica as diferencas
e semelhancas entre as instituicdes selecionadas e entre os tipos de controle. Além
disso, analisa as diferencas entre a atuacdo dos bancos estrangeiros no Brasil € no
exterior, com o objetivo de verificar se estes ultimos adotaram estratégias diferentes
de atuacdo em localizacbes diversas.

Albergoni e Pereira (2009) no artigo “Automacao bancaria x atendimento
pessoal: a preferéncia dos clientes em Curitiba”, tém o principal objetivo de
comparar a preferéncia e satisfacdo dos clientes bancarios na cidade de Curitiba/
PR, em relacéo ao atendimento automatico e o atendimento pessoal.

Na pesquisa de Rosa (2008) “Canais alternativos: importante para os
clientes, indispensavel para o banco”, o objetivo é analisar as reais necessidades
e dificuldades encontradas pelos clientes ao utilizar os canais alternativos do banco
HSBC na agéncia Itatiba/SP.

Oliveira (2000) com o artigo “A Internet Banking e os habitos de uso entre
os clientes pessoa fisica — atributos e resisténcias”, mostra a transicao da forma
de atendimento tradicional para o auto atendimento, traz algumas consideracoes
relacionadas ao cliente dos novos canais, e diz que cabe saber se este cliente
conhece os servigos oferecidos pelos novos canais, se enxerga atributos nestes e
se detecta algum ponto de restrigao ao seu uso.

4.2 Resultados da revisao sistematica da literatura

Combinando-se os métodos de busca, foram identificadas 10 pesquisas que
atendem aos critérios da revisdo sistematica da literatura. A pergunta norteadora foi
em relacao as tecnologias que influenciam o novo modelo de relacionamento entre
instituicbes financeiras e sociedade.

Das pesquisas selecionadas, cada uma vincula tecnologia bancéria a fatores
que, embora distintos, se complementam. Os trabalhos tém datas de 1997 a 2016,
e 50% das publicacbes sao concentradas entre 2014 e 2016, o que mostra um
interesse recente maior em relacéo a tecnologia na industria financeira. A Tecnologia
de Informacédo e Comunicacao esta presente nas publica¢des recentes e a cultura
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brasileira é relacionada nas publica¢gées mais antigas.
A Figura 28 mostra em cada linha na horizontal, a influéncia das pesquisa em
relacéo a tecnologia.

Teixeiraetal.  (2005) Produtividade
< Mainettietal.  (2014] Despesas com tecnologia
@ Marchetti e Pires  (1997) TIC Renda
@) Dalmoro e Vittorazzi (2016) Idoso Renda
— Diniz (1998) Seguranca Web
@] Lima (2016) Regulagdo Concetragdo
5 Macada e Becker (2001) Investimento em TI Estratégia
L Gewerhetal.  (2016) TIC Internet Moaobile
= Diniz (1998) Oferta de produtos e servicos  Relacionamento Informacdo

Accorsi (2014) Business Intelligence Fraude Bancarizagdio  Mobilidade  Seguranca

Figura 28. Resultado da RSL em relagéo a tecnologia.

Em uma anélise da frequéncia de palavras, com a utilizacdo do software
NVIVO11, considerando textos com no minimo 5 caracteres, tém-se bancos e
tecnologia com maiores frequéncias. A palavra bancos aparece 513 vezes com um
percentual ponderado de 74%, incluindo palavra similar como banco; a segunda
palavra, tecnologia, aparece 325 vezes, com um percentual ponderado de 47%,
incluindo palavra similar como tecnologias. A Figura 29 mostra a contagem das 15
palavras com maior frequéncia.

Palavra Contagem U Palavras similares
ponderado (%)
Bancos 513 74% banco, bancos
tecnologia 325 47% tecnologia, tecnologias
Banks 258 37% banking, banks, banks’
Servicos 224 32% Servico, servicos
Analise 203 29% analise, analises
brasi 192 28% Brasil
clients 183 26% client, cliente, clientes, clients, clients’, clients’
bancérios 165 24% bancario, bancarios
information 161 23% Information
internet 135 19% Internet
technology 133 19% technological, technologies, technology
informacéo 125 18% Informacéo
difusao 122 17% Difusao
services 119 17% service, services
bancaria 116 17% bancéria, bancarias

Figura 29. Palavras com maior frequéncia.
Fonte: NVIVO 11

A analise das 1.000 palavras com maior frequéncia, mostra a nuvem de palavras
na Figura 30, que corresponde a algumas palavras que foram frequentemente
utilizadas nesta pesquisa.
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Figura 30. Nuvem de palavras RSL.
Fonte: NVIVO 11.

4.3 Resultados da aplicacao do painel Delphi

A técnica do painel Delphi foi realizada com o objetivo de alcangcar consenso
entre tecnologias utilizadas em um relacionamento unicamente digital e os desafios
para este relacionamento, através da avaliac&o inicial de vinte respondentes, sendo
quinze especialistas de mercado e cinco académicos. Na segunda rodada o retorno
dos questionarios foi de quinze respondentes, dez especialistas de mercado e cinco
académicos.

A decisédo em finalizar na segunda rodada deu-se, uma vez que o painel Delphi
tem objetivo de alcancar consenso ou quando os respondentes decidem por nao
alterarem seus pontos de vista, neste contexto, 33% dos respondentes n&o alteraram
suas respostas na segunda rodada e as alteracdes sofridas pelos respondentes da
segunda rodada, n&o alteraram o ranking dos maiores e menores valores para 0s
constructos, assim como suas médias e medianas.

Com as alteragdes recebidas na segunda rodada, o indicador tecnologia entre
0s doze constructos teve apenas dois constructos com alteragdo de um ponto
cada, em relagcdo aos valores dos constructos arbitragem de transacdo maquina
— maquina e computacdo quantica; a mediana sofreu alteracdo de um ponto no

Analise dos Resultados




constructo infraestrutura orgénica. O indicador desafio ndo sofreu alteracdo na média
e na mediana. Em relagdo a um relacionamento unicamente digital, apenas um
respondente alterou o ponto de vista de nao para sim, e dois respondentes alteraram
0 tempo quanto ao relacionamento unicamente digital.

4.3.1 Selecao dos respondentes

Foram convidados vinte respondentes para participar da sele¢cdo. Todos
aceitaram e responderam ao primeiro questionario. Quinze especialistas trabalham
no mercado financeiro e cinco sdo académicos. A Figura 31 mostra uma sintese da
selecao de respondentes.

SINTESE DOS RESPONDENTES

34 anos, pos graduado, 6 anos de experiéncia executiva, Gerente Regional de empresa de

El
meio de pagamento em Minas Gerais.

E2 Gerente Comercial do Corporate em Instituigdo Financeiro em Minas Gerais e Nordeste,

55 anos, mestre, 15 anos de experiénceia executiva, 4 meses de experiéncia internacional,

E3 Gerente Regional de Crédito Consignado em Minas Gerais.

Ed 50 anos, MBA, 11 nos de experiéncia executiva, Superintendente de Instituicdo Financeira em
Minas Gerais.

ES MBA, 11 anos de experiéncia executiva, Diretora de Instituicdo Financeira 100% digital
34 anos, MBA, 4 anos de experiéncia executiva, 1 ano de experiéncia internacional, Gerente

E6 Comercial de Universidades em Instituicdo Financeira em Minas Gerais e Interior de S3o
Paulo.

£7 45 anos, MBA, 11 nos de experiéncia executiva, 1 més de experiéncia internacional,

Superintendente de Instituicdo Financeira nivel Brasil.

E8 Doutor, Presidente de Empresa Financeira de Montadora

51 anos, MBA, 35 anos de experiéncia executiva, 1 ano de experiéncia internacional,

ES
Presidente em empresa de meio de pagamento.

E10 48 anos, MBA, 27 anos de experiéncia executiva, Superintendente de Institui¢do Financeira no
Morte e Nordeste.

Fid 36 anos, MBA, 4 anos de experiéncia executiva, 5 anos de experiéncia internacional,
Superintendente de Institui¢do Financeira nivel Brasil de Canais Digitais.

E1) 34 anos, MBA, 11 anos de experiéncia executiva, 6 anos de experiéncia internacional, Gerente
Comercial de Instituicio Financeira no Interior de 530 Paulo.

E13 51 anos, MBA, 20 anos de experiéncia executiva, 7 ano de experiéncia internacional,
Superintendente de Instituigdo Financeira em 530 Paulo.

E14 39 anos, MBA, 12 anos de experiéncia executiva, 5 meses de experiéncia internacional,
Superintendente de Instituigdo Financeira no Centro Oeste.

E15 44 anos, Mestre, 30 anos de experiéncia executiva, Superintendente de Instituicdo Financeira
na Bahia e Espirito Santo.

El6 20 anos, Superior em curso, estagiria de Instituicdo Financeira.

E17 37 anos, MBA, mestrando, 15 anos de experiéncia executiva, Diretoria.

E18 40 anos, mestrando, Analista Senior

E19 40 anos, doutorando, Professora

E20 39 anos, mestrando, 19 anos de experiéncia executiva, Gerente

Figura 31. Sintese dos respondentes.
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Nota-se, pela Figura 31, que a pesquisa conta com um grupo com experiéncia
profissional significativa em instituicao financeira, em se tratando de especialistas de
mercado; e com vivéncia em utilizacdo de canais de atendimento bancario, em se
tratando de académicos, pela vivéncia que seus cargos e experiéncia profissional
lhes proporciona, suprindo as caracteristicas necessarias para avaliar o problema
de pesquisa. Cabe mencionar que, tendo em vista 0 anonimato, a identificacao dos
respondentes foi mantida em sigilo.

4.3.2 Apresentagdo aos respondentes

O questionario para a primeira rodada do painel Delphi é apresentado no
Apéndice A, que contém os constructos obtidos na pesquisa bibliogréafica, assim como
um breve resumo dos conceitos levantados através da literatura, com exemplos de
implantacéo no mercado financeiro. A Figura 32 mostra os 12 constructos referente
ao indicador tecnologia.

CONSTRUCTO

Business Intelligence

Cloud Computing

Identificacao Digital

Uso das Redes Sociais

Infraestrutura Orginica

Identificacao, Mobilidade e Rastreamento
Computacio Embarcada

Fim da formalizacido de processos com o uso de papel
Arbitragem de transagdes maquina — maquina
Computacio Quintica

Computacio Cognitiva

Desmaterializacio

Figura 32. Constructos tecnologias.

Os respondentes atribuiram notas de 1 a 5, onde 1 representava pouca
probabilidade e 5 representava grande probabilidade de acontecer, e ainda houve
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espaco onde puderam sugerir novas tecnologias. As novas tecnologias propostas
pelos respondentes, foram reproduzidas na integra na Figura 33.

INDICADOR
Reconhecimento facial
Internet das Coisas
Inteligencia Artificial
Machine Learning
Realidade Virtual
Video Chat
Blockchain
Startups
Modalidade que satisfacam velocidade e capacidade de armazenamento
Relacionamento através de skype e facetime
Modemizacio do CRM customizado
Identificacio facial/voz

Novas moedas (ex. Bitcon)

Figura 33. Constructos sugeridos de tecnologias.

Em relacdo ao indicador - desafios da automac&o bancaria - tem-se seis
constructos que podem ser vistos na Figura 34. Além dos constructos, foi apresentado
aos respondentes um breve resumo dos conceitos levantados pela literatura dos
desafios da automacéao bancéria, assim como exemplos de implantacédo no mercado
financeiro.

CONSTRUCTO

Seguranca Cibernética

Custo da Tecnologia

Falta de equipamento de conexdo e rede de acesso
Populacio nao bancarnizada

Regulacio

Cultura Brasileira
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Figura 34. Constructos desafios.

A exemplo do indicador tecnologia, neste caso, 0s respondentes também
atribuiram notas de 1 a 5, onde 1 representava menor desafio e 5 representava
grande desafio, e ainda houve espaco onde puderam sugerir novos desafios. Os
desafios da automacao bancaria, propostos pelos respondentes e reproduzidas na
integra, podem ser vistos na Figura 35.

INDICADOR
Escolha de Multicanalidade
Absorver informacdes e desenvolvimento
Atualizacio Tecnologica
Educacio Fianceira Digital
Confianca e inicio da experiencia
Resistencia da hideranca dos bancos para manter sua estrutura
Humamzar as relacoes digitais
Open Banking
Extincdo do papel Moeda
Informahidade elevada
Populacio 1dosa
Infraestrutura de atendimento

Mudanca de cultura dos bancdrios

Figura 35. Constructos sugeridos de desafios das tecnologias.

O tema - relacionamento unicamente digital - apresenta duas perguntas
norteadoras, conforme visto na Figura 36. Na literatura tem-se de um lado a afirmagao
de que os robds irdo tomar os empregos, e a inteligéncia artificial fara do ser humano
seres com inteligéncias inferiores (King, 2010); por outro lado a Febraban (2015)
acredita que as agéncias continuardo a ter sua importancia, mas com outro perfil,
garantindo que o papel do gerente tende a mudar para aconselhador financeiro.
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INDICADOR

Havera um relacionamento 100% digital entre instituicao
financeira e seus clientes no Brasil?

Se sim, em quanto tempo?

Figura 36. Relacionamento 100% digital.

4.3.3 Primeira Rodada

Os resultados da primeira rodada, em relacdo ao indicador tecnologia, com
score, média, mediana e desvio padrdo relativo sdo apresentados na Figura 37.
Os constructos de maior pontuacéo sao business intelligence e identificacao digital
e 0 de menor pontuacdao é o constructo computacdo embarcada. Os resultados
em relacéo a Bl e identificagcéo digital, estdo de acordo com Fonseca et al. (2010),
quando disseram que as instituicdes financeiras aperfeigcoardo os sistemas, coletando
e consolidando um numero ainda maior de informagdes sobre os clientes. Ainda
quando reforcam que se entende que uma pauta constante aos desenvolvedores
de Tl é a garantia de seguranca de identificacéo dos clientes (Fonseca et al., 2010).
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Business Intelligence 98 5 5 6,3
Cloud Computing 88 4 5 17,3
Identificacio Digital 98 5 5 6,3
Uso das Redes Sociais 91 5 5 18,1
Infraestrutura Orgiinica 71 4 5 26,4
Identificacio, Mobilidade e Rastreamento 93 5 5 12,6
Computacio Embarcada 59 3 3 36,2
Fim da formalizacio de processos com o uso de papel 94 5 5 12,2
Arbitragem de transagdes maquina — maquina 69 3 5 37,7
Computacio Quintica 68 3 4 29,4
Computacio Cognitiva 87 4 5 17,7
Desmaterializagio 76 q 4 26,5

Figura 37. Resultados 12 rodada - constructos tecnologias.

Os resultados da primeira rodada do indicador desafios, a exemplo do que foi
apresentado em relacao ao indicador desafios, com score, média, mediana e desvio
padrao relativo, em relacao aos desafios da automacéao bancaria, sdo apresentados
na Figura 38. Os constructos de maiores valores sao seguranca cibernética e
regulagdo do setor, enquanto custo da tecnologia e falta de equipamento de conexao
e rede de acesso aparecem com 0S menores valores.

Os resultados encontrados no indicador desafios, se relacionam com o que
diz a Associacdo Brasileira das Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais
(ANBIMA, 2016) que coloca o setor financeiro listado entre os trés maiores alvos de
violagdo de dados nos ultimos anos. Assim como a regulagéo do setor, onde Silva
(2003) diz que as instituicdes financeiras se sujeitam a uma regulagcdo de mercados
de acesso e sao permanentemente controlados. Fonseca et al. (2010) tratam da
regulacédo em relacdo a burocratizacdo quanto a bancariza¢do, afirmando que ha
uma necessidade de garantir que 0s ingressantes na bancarizacao nao necessitem
comprovar documentagdes a cada nova abertura de conta ou transacéao, por exemplo.
No entanto Accorsi (2014) relata que a preocupacao atual dos 6rgaos reguladores €
tentar fazer com que as instituicdes financeiras se tornem mais seguras, para isso,
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em ambito mundial sdo propostos controles internos e de gestao de riscos.

<
INDICADOR E E g ﬁ
& = m R
=
Seguranca Cibernética 84 4 5 21,3
Custo da Tecnologia 67 3 3 32,5
Falta de equipamento de conexdo e rede de acesso 67 3 3 40,3
Populagio ndo bancarizada 77 4 4 29,5
Regulacio 80 4 4 22,9
Cultura Brasileira 79 4 5 27,8

Figura 38. Resultados 1?2 rodada - constructos desafios.

Os resultados do questionamento se - havera um relacionamento unicamente
digital entre instituicbes financeiras e sociedade e qual o tempo para que ocorra -
sao apresentados na Figura 39. Como resultados, 70% dos respondentes acreditam
que havera, enquanto 30% acreditam que ndo. Dos que acreditam que sim, 14%
garantem que ja existe, 29% acreditam que acontecera em 5 anos, 43% de 6 a 10
anos e 14% em um prazo superior a 10 anos.

wi
@
g g =, T3
Q = = m ® o m £
INDICADOR Ug 3 5 0 w £ E ®
d (1] -0
© 2 S =
Haverd um relacionamento 100% digital
entre instituigio financeira e seus clientes 30% 70%
no Brasil?
Se sim, em quanto tempo? 14% 29% 43% 14%

Figura 39. Resultados 1 rodada - relacionamento 100% digital.

Os resultados que correspondem a 70% dos respondentes, estdo de acordo ao
que acredita King (2014), quando diz que tudo sera resolvido pelo celular; insistindo
que as agéncias bancarias tendem a desaparecer no futuro, que servirdo apenas
como “assisténcia técnica”.
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4.3.4 Segunda rodada

A segunda rodada foi composta de 15 respondentes. Foram feitas diversas
tentativas de retorno através de e-mail e telefone e, no entanto, 5 respondentes nao
retornaram as solicitacdes. O questionario para a segunda rodada do painel Delphi
€ apresentado no Apéndice B.

Nenhum constructo foi retirado para a segunda rodada, uma vez que todos
apresentaram aceitacdo entre os respondentes. Os respondentes atribuiram
notas de 1 a 5, onde 1 representava pouca probabilidade e 5 representava grande
probabilidade de acontecer, assim como aconteceu na primeira rodada.

Os resultados da segunda rodada em relacdo ao indicador tecnologia, com
score, média, mediana e desvio padréo relativo sao apresentados na Figura 40.
Assim como na primeira rodada, os maiores valores sado de business intelligence
e identificacdo digital, que nesta rodada estdo acompanhados de uso das redes
sociais. Também em concordancia com a primeira rodada, o menor valor foi para
computacéo embarcada.

Os resultados da segunda rodada no indicador tecnologia concordam com a
literatura ndo apenas no presente, mas com uma visao de futuro. Acredita-se que
va existir uma nova geracado de business intelligence (Bl), com uma inteligéncia
ainda mais assertiva, proporcionando uma melhor oferta de produtos e servigos
(Fonseca et al., 2010). Em se tratando de identificacéo digital e também com uma
visdo de futuro, Tiago (2016) destaca o uso da tecnologia de blockchain no registro
e autenticacado digital de documentos; e 65% das instituicdes financeiras estudam
a implantagcédo da tecnologia blockchain (Febraban, 2017). Quanto a redes sociais,
ha consenso entre os especialistas que estudam nacionalmente a tecnologia neste
setor, de que as instituices financeiras devem usar a tecnologia para aumentar a
proximidade e relacionamento com seus clientes e a oferta de produtos e servicos
(Nanni & Canete, 2009).
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INDICADOR o “ a o

A s w S

=

Business Intelligence 74 5 5 5,2
Cloud Computing 67 4 5 20,5
Identificacdo Digital 72 5 5 8,6
Uso das Redes Sociais 72 5 5 8,6
Infraestrutura Orgnica 63 4 4 16,1
Identificacdo, Mobilidade e Rastreamento 70 5 5 10,5
Computagio Embarcada 49 3 3 27,1
Fim da formalizacio de processos com o uso de papel 71 5 5 9,7
Arbitragem de transagdes maquina — maquina 56 4 5 311
Computacio Quintica 57 4 4 19,2
Computacao Cognitiva 67 4 5 20,5
Desmaterializacio 54 4 4 29,3

Figura 40. Resultados 22 rodada - constructos tecnologias.

Os resultados da segunda rodada, em relacao aos desafios da automacao
bancaria, com score, média, mediana e desvio padréo relativo, sdo apresentados na
Figura 41. Cultura brasileira e seguranca cibernética sao os constructos de maiores
valores, diferentemente da primeira rodada que mostrava seguranca cibernética
e regulacdo com os maiores valores. Os menores valores sdo compativeis com a
primeira rodada, com os constructos custo da tecnologia e falta de equipamento de
conexao e rede de acesso.

Estes resultados estdao de acordo com Rappaport (2016) que diz que a
expectativa do cliente brasileiro em relacédo ao atendimento, &€ que em momentos
importantes considera fundamental o fato de “falar com alguém” e ndo somente
com a maquina. Quanto a segurancga cibernética, Branddo e Lima (2012) falam
que o problema é que nao é tarefa facil manter esta seguranca e, a cada dia, é
mais sentido pelos clientes. Para mudar este patamar, os bancos tém trabalhado e
adotado diversas técnicas e mecanismos cada vez mais criativos e sofisticados para
evitar o roubo de dados e pratica de fraudes.
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Seguranca Cibernética 63 4 5 18,4
Custo da Tecnologia 46 3 3 28,8
Falta de equipamento de conexio e rede de acesso 51 3 3 21,7
Populagdo nio bancarizada 61 4 4 14,6
Regulacio 59 4 4 17,9
Cultura Brasileira 64 il 5 22,5

Figura 41. Resultados 2% rodada - constructos desafios.

Os resultados do questionamento se - havera um relacionamento unicamente
digital entre instituicbes financeiras e sociedade e qual o tempo para que ocorra
- sdo apresentados na Figura 42. Do total de respondentes, 80% acreditam que
havera este relacionamento, enquanto 20% acreditam que nao havera. Dos que
acreditam que sim, 8% garantem que este relacionamento ja existe, 33% acreditam
que acontecerd em 5 anos, 42% de 6 a 10 anos e 17% acreditam em um prazo
superior a 10 anos.

Esteresultado refor¢ca as convicgcdes de King (2014) quando dizque aintervencéao
humana é totalmente dispensavel na relagcdo com bancos, que a populacéo néo tera
que escolher produtos de investimento, vai dizer prazo e retorno e o algoritmo vai
decidir.
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Haverd um relacionamento 100% digital
entre instituicio financeira e seus clientes 20% 80%
no Brasil?

Se sim, em quanto tempo? 8% 33% 42% 17%

Figura 42. Resultados 2? rodada - relacionamento 100% digital.

Quando perguntado aos respondentes qual o papel das agéncias bancarias,
surgiram pontos de vista diferentes, mas todos concordam que havera uma mudanca.
Algumas das respostas sdo: “complemento ao mundo on line” que concorda com
“transmitir a confianca para os meios digitais”; “modelo de loja — ex. loja apple’ que
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esta de acordo com “Reinventar-se. Dividir o espago com outros negocios”. Outros
respondentes acreditam que as agéncias devem virar consultoria de negécios,
consultoria financeira e consultoria de gestdo e tecnologia. Outro ponto de vista
acredita que “deixarao de existir”.

Emrelacao a questéao - qual a principal funcao das agéncias bancarias - a grande
maioria dos respondentes acredita em consultoria financeira e aconselhamento.
No entanto ha respostas como “novo portfélio de negocios, como hospedagem de
negdcios dos clientes e outros servigos que surgirdo de startups” e “néao terao mais
papéis”.

Com a utilizacao do software OGMA, foi possivel extrair os sintagmas nominais
qguanto as novas atribuicbes das agéncias bancarias, o termo consultoria financeira
aparece 5 vezes na pesquisa, com uma pontuacao de 0,071429; o termo consultoria
financeira e aconselhamento aparece 4 vezes com uma pontuacao de 0,057143; e
o termo loja aparece 3 vezes com uma pontuacéo de 0,042857. Isoladamente o termo
consultoria aparece 21 vezes, com 0,256098 de pontuacao; financeira aparece 16
vezes com 0,195122 de pontuacao; e o terceiro termo isolado, com uma pontuagao
de 0,134146, aparecendo 11 vezes, € aconselhamento.

4.3.5 Analise das rodadas Delphi

Em relagdo ao indicador tecnologia, a comparacéo das alteracdes entre primeira
e segunda rodada é analisada na Figura 43. Os constructos business intelligence,
identificacao digital, uso das redes sociais, fim daformalizagcéo de processos com o uso
de papel, e identificacdo, mobilidade e rastreamento, foram os mais bem avaliados,
todos acima de 90 pontos na primeira rodada, de um total de 100 pontos possiveis
e acima de 70 pontos na segunda rodada, de um total de 75 pontos possiveis; estes
constructos representaram os menores percentuais de desvio padrao relativo. Os
constructos com menores scores e maiores desvios padréao relativo, foram arbitragem
de transacdo maquina — maquina, desmaterializacdo e computacdo embarcada.

INDICADOR TECNOLOGIA SCORE MEDIA MEDIANA %RSD
12 Rodada 2? Rodada 12 Rodada 2? Rodada 12 Rodada 22 Rodada 1? Rodada 22 Rodada
Business Intelligence 98 74 5 5 5 5 6,3 5.2
Cloud Computing 88 67 4 4 5 5 173 205
|dentificacdo Digital 98 72 5 5 5 5 6,3 86
Uso das Redes Sociais 91 72 5 5 5 5 18,1 8,6
Infraestrutura Orgdnica 71 b3 4 4 5 4 26,4 16,1
|dentificacdo, Mobilidade e Rastreamento 93 70 5 5 5 5 12,6 105
Computagdo Embarcada 59 49 3 3 3 3 36,2 271
Fim da formalizacdo de processos com o uso de papel 94 71 5 5 5 5 12,2 97
Arbitragem de transacdes maquina — maquina 69 56 3 4 5 5 377 311
Computagdo Quantica 68 57 3 4 4 4 294 19,2
Computagdo Cognitiva 87 67 4 4 5 5 17,7 205
Desmaterializacdo 76 54 4 4 4 4 26,5 29,3

Figura 43. Comparativo 1% e 2% rodada - indicador tecnologia.
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Em relacédo ao indicador desafio, a comparacéo das alteragbes da primeira e

segunda rodada é analisada na Fig

ura 44.

Os constructos seguranca cibernética e cultura brasileira foram os mais

bem avaliados, e consequentemente os fatores que os respondentes consideram

0os maiores desafios da automacdo bancaria, e que representaram 0s menores

percentuais de desvio padrao relativo. Os constructos com menores scores e maiores

desvios padrao foram custo da tecnologia e falta de equipamento de conexao e rede

de acesso, o que os respondentes consideram os menores fatores de desafio para

a automacgao bancaria.

INDICADOR DESAFIO

Seguranca Cibernética 4
Custo da Tecnologia 67
Falta de equipamento de conexdo e rede de acesso &7
Populacdo ndo bancarizada 77
Repgulacao 20
Cultura Brasileira 79
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Figura 44. Comparativo 12 e 2% rodada indicador desafio.

Em relagdo ao relacionamento unicamente digital, entre a primeira e a segunda

rodada surgiram alteragdes na percepgdo dos respondentes. Na segunda rodada

um respondente trocou o nao pelo sim, sobre se havera um relacionamento

unicamente digital, e outros dois respondentes mudaram a percepg¢édo quanto ao

tempo necessario. A Figura 45 mostra este comparativo.

INDICADOR NAO

Haverd um relacionamento 1K digital entre
mstituigao hnanceira e seus clientes no Brasil?

0k 20%

Se sim, em quanto tempao?
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B80%
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42%

Acima de 10

anos
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14%
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Figura 45. Comparativo 1% e 2® rodada indicador relacionamento 100% digital.

4.4 Resultados da aplicacao dos questionarios

Foi possivel utilizar todos os formularios devolvidos pelos respondentes da

pesquisa pois estavam aptos para utilizagao.

4.4.1 Estatisticas descritivas

Dos 20 respondentes iniciais da pesquisa 75% s&o especialistas de mercado

do tema pesquisado e 25% sao académicos, que representam a sociedade.
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Dos especialistas, tém-se 2 presidentes, 1 diretor, 7 superintendentes e 5
gerentes, com atuacdes nivel Brasil, Nordeste, Sdo Paulo, Minas Gerais e Centro
Oeste. A Figura 46 mostra que, em se tratando de especialistas, 40% tem entre
30 e 40 anos, 73% tem MBA, 40% de 10 a 15 anos de experiéncia executiva, 60%
viveu algum tipo de experiéncia internacional e 73% tem cargo de superintendente e
acima, sendo 13% cargo de presidéncia.

Dos académicos 80% tem idade entre 30 e 40 anos, 80% sao mestres e doutores,
60% tem menos de 10 anos de experiéncia executiva e 80% nao viveram uma
experiéncia internacional; em relacdo a cargos, 80% tem outros cargos profissionais,
como gerente e analista.

Idade |em anas) Formagdo Experiénda Executiva fem anos] | Experiéncia Infernacional jzm anos) {Largn
) WM da® >0 [Grderie ' MEA  Mesmado Doswrsde| <0 115 1230 oM | N0 1:5 o5 |residénce Direia TR gupg
Graduagio dentia
Fspecatsts I b L] 4 0 1 i 1 1 E| [ 1 5 ] k] L] k] k] 1 ] 1
0% 4% 33 IR o] ] 1% 13% % M A TR 33 | 4R 13% 0 13 1% 1% T4 S3% 1%
rcadimicas| 14 1 , 3 1 1 1 1 [ 1 1 [
o W N W Fo ] 1] 1] % B it M MR DR | MR MR 0B 0% % i 153 0

Figura 46. Identificacdo dos especialistas.

4.4.2 Atribuicdo de valores dos constructos por segmentacdo dos respondentes

Em relacédo a tecnologia, para os académicos o maior score foi business
intelligence, com zero de desvio padréo, seguido de identificacao digital e identificacao,
mobilidade e rastreamento e em terceiro lugar, estdo os constructos uso das redes
sociais, infraestrutura organica e fim da formalizagcdo de processos com o uso de
papel.

Em relacdo aos especialistas de mercado, o maior score foi 0 uso de redes
sociais, com zero de desvio padréao, em segundo lugar, e empatados, ficam business
intelligence, identificacao digital e fim da formalizacdo de processos com o uso de
papel.

Embora com ordem de importancia diferente, todos os constructos identificados
pelos especialistas como de maior importancia também foram classificados pelos
académicos. A Figura 47 mostra esta classificagdo por scores, separando as
respostas em relacdo a especialistas e académicos.

Analise dos Resultados




ACADEMICOS ESPECIALISTAS DE MERCADO
ad < g il < %
INDICADOR 5 § § 2|8 § § ¢2
@ 2 g br = E
Business Intelligence 25 5 5 0,0 49 5 5 6,5
Cloud Computing 20 4 5 354 47 5 5 10,3
Identficag o Digital 23 5 5 119 49 5 5 6,5
Uso dus Redes Sociais 22 4 4 124 50 5 5 0,0
Infraestrutura Orglinica 22 4 4 124 41 4 4 18,0
ldennficacio, Mobilidade ¢ Rastreamento 23 5 5 119 47 5 5 10,3
Computagic Embarcada 18 4 3 373 31 3 3 18,3
Fim da formalizagio de processos com o uso de papel 22 4 4 124 49 5 5 6,5
Arbitragem de transagdes magquina — miguing 16 3 2 40,7 40 4 5 26,4
Computagio (Quintica 19 4 4 22,0 38 4 4 17,5
Computagio Cognitiva 20 4 5 354 47 5 5 103
Desmalerializmcan 17 3 4 39,5 37 4 4 25,6

Figura 47. Comparativo académicos e especialistas — constructos tecnologias.

Em relacéo a desafios da automacgéo bancaria, para os académicos os maiores

scores foram cultura brasileira e populagcéo nao bancarizada, seguido por regulacéao

do setor e, apenas um quarto lugar, aparece o constructo segurancga cibernética.

Em relacdo aos especialistas de mercado, o maior score foi seguranca cibernética,

o segundo lugar fica com o constructo cultura brasileira. Um ponto de atencéo é

a divergéncia de percepcao entre especialistas de mercado e académicos quanto

ao item seguranca cibernética; no entanto, este item pode estar diretamente ligado

a viver ou nao a experiéncia de problemas com seguranca cibernética. A Figura

48 mostra esta classificacdo por scores, separando as respostas em relagcdo a

especialistas e académicos.

ACADEMICOS ESPECIALISTAS DE MERCADO
w = g el = g
INDICADOR & a8 -] 2 8 2 3 g
o wu o O k] (=1
@ = E ® I = E £
Seguranca Cibernética 18 a 3 24,8 45 5 5 11,7
0]
Custo da Tecnologia 15 3 3 236 31 3 3 32.1
Lk (]
Falta de equipamento de conexio e rede de acesso 15 3 3 236 36 a4 3 19.4
Lk L]
Populagio nio bancarizada 71 a 4 10,6 a0 a4 a4 16,7
Regulagio 19 a 4 22,0 a0 4 4 16,7
Cultura Brasileira 71 a 5 31,0 a3 4 5 19,1

Figura 48. Comparativo académicos e especialistas — constructos desafios.
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Comparando as respostas da pesquisa, em relacdo a um relacionamento
unicamente digital, a maioria dos respondentes acredita que havera, mas o prazo
para isso ndo é um consenso. Dos académicos, 25% acreditam que ja existe um
relacionamento unicamente digital entre instituicbes financeiras e sociedade,
enquanto nenhum especialista de mercado acredita que ja existe este relacionamento.
No entanto, 50% dos especialistas de mercado acreditam que em até 5 anos havera
este relacionamento unicamente digital, diferentemente dos académicos em que 50%
acreditam que deve demorar de 6 a 10 anos. A Figura 49 mostra este comparativo.
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Figura 49. Comparativo académicos e especialistas — relacionamento 100% digital.

4.5 Analise dos cenarios

Os resultados referentes ao indicador tecnologia, que apontam para o uso de
business intelligence, podem ser satisfatérios em situacdes cada vez mais complexas
sobre uso e costumes dos clientes. Este resultado condiz com o encontrado por
Fonseca et al. (2010), as instituices financeiras aperfeicoardo os sistemas, coletando
e consolidando um numero ainda maior de informacdes sobre os clientes. O autor
diz de que se trata de uma nova geragao de business intelligence. Accorsi (2014)
no artigo “O banco do futuro: perspectivas e desafios”, investiga quais serdo as
caracteristicas dos bancos no futuro e nele apresenta variaveis de maior relevancia,
onde cita tecnologias como business intelligence.

Em se tratando de identificacdo digital, com investimentos em tecnologias
e seguranga cada vez maiores, as instituicées financeiras, que hoje atuam com
biometria e assinatura digital, devem evoluir para novas tecnologias. Os resultados
da pesquisa estao de acordo com Tiago (2016), que destaca o uso da tecnologia
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de blockchain no registro e autenticagdo digital de documentos. Segundo o autor,
0s servicos operam como “cartérios virtuais” e garantem negociacdes realizadas
pela Internet. Outra pesquisa convergente, € Deloitte (2016) “Banking reimagined:
How disruptive forces will radically transform the industry in the decade ahead”, que
trata da mudanca da industria financeira para a proxima década e das tecnologias
disruptivas que fardo esta transformacéo.

Sobre o uso de redes sociais, os resultados levantados na pesquisa
concordam com Nanni e Canete (2009) relatam que com os avangos tecnoldgicos,
0 computador, que neste caso pode-se entender como qualquer equipamento com
acesso a Internet, atende boa parte das necessidades dos usuarios, substituindo
o CD, DVD entre outros, por ser possivel guardar arquivos, escrever, ter acesso a
fotos, livros, jornais e uma rede que envolve o mundo inteiro. Os autores estao de
acordo com Fons (2016) na pesquisa “How digital services are replacing traditional
banking services”, que relata as necessidades da geracéo “Y” e os obstaculos para
os bancos tradicionais, com uma nova segmentacéao de clientes e os desafios do
marketing para este publico.

Em relacdo ao indicador desafios da automacdo bancaria, que apontam
como principais desafios a cultura brasileira e a seguranca cibernética, podem ser
considerados satisfatérios, pois concordam com a literatura. Curran e Matthew
(2005) acreditam ser relevante identificar crencas que influenciem a formacéo de
atitudes dos consumidores em relacéo ao fornecimento de um servigco baseado em
tecnologia, para contribuir para o estabelecimento de estratégia. Rosa (2008) na
pesquisa “Canais alternativos: importante para os clientes, indispensavel para o
banco”, tem o objetivo de analisar as reais necessidades e dificuldades encontradas
pelos clientes ao utilizar os canais alternativos, assim como Albergoni e Pereira (2009)
no artigo “Automacao bancaria x atendimento pessoal: a preferéncia dos clientes em
Curitiba”, que tém o principal objetivo de comparar a preferéncia e satisfacado dos
clientes bancarios na cidade de Curitiba/PR.

Sobre a seguranca cibernética, o assunto seguranca da informacéao ainda esta
longe de ser consensual e compreendido em toda a sua abrangéncia e consequéncias,
no entanto a cada dia os bancos tém adotado diversas técnicas para evitar fraudes
(Brandao e Lima, 2012; Barros et al., 2011), o que esta de acordo com os resultados
levantados na pesquisa.

O resultado da previsdo e estimativa, levantadas nesta pesquisa, aponta
que no futuro o relacionamento entre instituicdes financeiras e sociedade se dara
exclusivamente por meios digitais; o que vai ao encontro do que afirma King (2010),
em se tratando de mercado financeiro, de que os robds irdo tomar os empregos € a
inteligéncia artificial transformara o ser humano em um ser com inteligéncia inferior e
Brett King (2014) no livro “Breaking Banks: The Innovators, Rogues, and Strategists
Rebooting Banking”, traz uma colecdo de entrevistas de todo o dominio global de
Tecnologia de Servigos Financeiros (ou FinTech); detalhando as historias, estudos de
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caso, startups e tendéncias emergentes. O autor garante que nos proximos 10 anos,
a sociedade vera mais interrupcdes e mudancas na industria bancaria e financeira
do que nos ultimos 100 anos.
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CONCLUSOES

O objetivo desta pesquisa foi analisar um novo modelo de relacionamento
entre instituicées financeiras e sociedade, na era da Tecnologia de Informacéo e
Comunicacéao. A partir de trés estratégias de pesquisa foi possivel levantar a histoéria
e influéncia da tecnologia no mercado financeiro, avaliar as tecnologias e desafios
envolvidos na automacéao bancaria, e projetar o tipo de relacionamento que norteara
um novo modelo de relacao.

A primeira estratégia de pesquisa foi uma pesquisa bibliografica, para o
levantamento da histéria do Sistema Financeiro Nacional em seu aspecto tecnologico
e a evolucéo da automacgao bancaria no Brasil, entendendo, assim, como se chegou
até aqui e como pode-se chegar a uma sociedade hiperconectada.

A segunda estratégia foi uma revisdo sistematica da literatura, para analisar a
influéncia da tecnologia em diversos aspectos narelacao entre instituicdes financeiras
e sociedade.

A terceira e ultima estratégia foi a aplicacdo de um painel Delphi, a partir
dos resultados da pesquisa bibliografica, e confirmada pela revisdo sistematica
da literatura, para assim projetar o tipo de relacionamento entre as instituicoes
financeiras e sociedade.

Concluiu-se que o Brasil passou por inumeras evolugcdes no aspecto tecnologico
do mercado financeiro. A histéria da automacgao, na pratica, se inicia quando um
banco adquire o primeiro computador, que ocupava uma sala e tinha uma pequena
capacidade. A partir deste inicio, foi-se investindo cada vez mais em tecnologia
bancéria e evoluindo para o que se projeta de uma sociedade hiperconectada.

A pesquisa levantou doze tecnologias que deverao nortear as relagdes entre
instituicoes financeiras e sociedade, que sao business intelligence, cloud computing,
identificacéo digital, uso das redes sociais, infraestrutura orgéanica, identificacéo,
mobilidade e rastreamento, computacao embarcada, fimdaformalizacao de processos
com o0 uso de papel, arbitragem de transagbes maquina — maquina, computacao
quéntica, computacéo cognitiva e desmaterializacédo. No entanto, ha desafios para
a automacédo bancaria que envolvem temas como: seguranca cibernética, custo
da tecnologia, falta de equipamento de conexao e rede de acesso, populacdo nao
bancarizada, regulacéo e cultura brasileira.

Em relacéo a revisao sistematica da literatura, levantou-se 10 pesquisas que
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se relacionam com a tecnologia bancaria e, embora com pontos diferentes, séo
complementares, pois cada um trata da influéncia da tecnologia sob um ambito,
seja em relagdo ao custo da tecnologia, seja em relacédo a business intelligence ou
vinculando a tecnologia a renda.

Nos resultados do painel Delphi, foi possivel notar pouca dispersao entre
os constructos. No indicador tecnologia, os maiores scores sdo unanimes entre
académicos e especialistas de mercado, no entanto, dentre os menores scores nao
existe a mesma relagcéo. O constructo arbitragem de transagdes maquina — maquina
€ 0 que tem um maior desvio padréo relativo. No indicador desafios da automacéao
bancéria, apenas o constructo seguranca cibernética mostrou disperséo entre os
respondentes; enquanto para os especialistas de mercado este foi o constructo com
maior score, para os académicos representou apenas o quarto lugar. Os constructos
que tem um maiores scores, sao aqueles que estdo presentes no dia a dia das
pessoas fisicas, mesmo quando respondidos por especialistas do mercado.

Os respondentes sdo unanimes em afirmar que o papel das instituicoes
financeiras, assim como de seus funcionarios, sofrera uma ruptura. Além de 80%
deles acreditarem que havera um relacionamento unicamente digital entre instituicdes
financeiras e sociedade e 75% acreditarem que este fenbmeno deve acontecer em
menos de 10 anos.

Apés a apresentacao dos resultados e conclusdes desta pesquisa, as suas
principais contribuicdes para o avan¢o do conhecimento acerca do tema estudado
séo:

a) Em um periodo de até 10 anos, podera acontecer um relacionamento
unicamente digital entre instituicbes financeiras e sociedade;

b) A tecnologia influencia a relagdo entre instituicao financeira e sociedade sob
diversas vertentes. Entre elas pode-se destacar: renda, TIC, mobilidade, fraude,
informacgao, oferta de produtos e servigos entre outros;

c) A estrutura fisica de instituicdes financeiras nao deve acabar, mas deve sofrer
uma ruptura em sua forma de atuacao, funcionando em parte como consultoria
para temas extremamente complexos, e parte como auxilio para aparatos
tecnoldgicos;

d) A cultura brasileira e a populagéo nao bancarizada, séo fatores desafiadores
para o relacionamento digital, mas facilmente rompidos com a utilizacdo de
tecnologias e programas de inclusdo social de bancarizacéo. Costa e Gassi
(2017), citam a Lei 12.865/2013, de suma importancia para o desenvolvimento
de fintechs (startups voltadas ao mercado financeiro), a inclusado financeira de
usuarios, a bancarizagao e o incentivo para abertura de novos mercados.

e) Aseguranca cibernética é o motivo de maior preocupacao para os especialistas
de mercado. O ano de 2017 mostra uma corrida na busca de solu¢des para
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os ataques sofridos por instituicdes financeiras. O tema é pauta de diversas
reunides em instituicoes, diversos tipos de comunicacdo com clientes e pauta
de congressos da area;

f) Algumas tecnologias tendem a dominar a relacéo entre instituicdes financeiras
e sociedade nos préximos anos. Tecnologias como business intelligence, que
cresce constantemente nesta relacéo. A identificagédo digital, que este ano teve
evolugdes com a utilizacao de /D, tende a estar cada vez mais presente no
dia a dia da populagdo, uma vez que esta diretamente ligada a seguranca
cibernética. O uso de redes sociais € uma outra realidade que tende a crescer,
assim como o fim da formalizagdo de processos com o uso do papel, no entanto,
neste tema, ha dificuldades burocraticas a serem enfrentadas.

g) Tanto instituices financeiras quanto a sociedade, devem se preparar para a
ruptura deste segmento, que deve se concretizar em um futuro muito préximo.
Havera uma mudanca na demanda da sociedade em relagdo as institui¢coes,
uma abordagem diferente das instituicbes em relacdo a sociedade e, uma
mudanca de postura do bancéario atual em relacdo a necessidade futura de
realizar consultoria e apoio, € ndo mais venda de produtos.

Em relacdo a este ultimo item, esta ruptura pode ser ainda mais acelerada pelas
Fintechs. “As Fintechs sao startups que atuam aplicando a tecnologia no mercado
financeiro. Instituto relativamente recente no Brasil, as Fintechs ganharam o mercado
financeiro nacional com suas inovacgoes, facilidades de consumo e baixo custo”
(Costa & Gassi, 2017, p. 6). Embora pessoas de grande experiéncia no mercado
financeiro, acreditem que “ndo existe diferenca entre banco e fintech™®, algumas
empresas criadas como fintechs, vém mudando radicalmente o relacionamento com
a sociedade, seja com tecnologia, oferta diferenciada, ou um relacionamento mais
préximo aos clientes. Costa e Gassi (2017) citam a Associacao Brasileira de Fintechs
(ABFintechs)®®, que ressalta a tecnologia e a inovacdo no conceito das fintechs,
no entanto, dizem que o fator determinante na diferenciacdo destas empresas € o
trabalho focado na necessidade e experiéncia do usuario.

Costa e Gassi (2017, p. 12) apontam que ha inumeras vantagens geradas pela
atuacao das fintechs, principalmente no que diz respeito a conveniéncia, que “foi
capaz de alterar o cenério de servicos financeiros mundiais, até entdo amplamente
dominado pelos bancos.” Eles afirmam ainda que “o posicionamento atual dos
bancos brasileiros € sem duvida tendencioso na parceria destes com as fintechs”
Costa e Gassi (2017, p. 13).

24 Como exemplo e para maiores informagdes: https://www.santander.com.br/br/pessoa-juridica/negocios-
-empresas/atendimento/canais-de-atendimento/aplicativos
25 Em evento realizado dia 27/10/17 pela Endeavor e EY. Maiores informacdes em: http://www.infomoney.

com.br/negocios/grandes-empresas/noticia/7040885/nao-existe-diferenca-entre-banco-fintech-diz-presidente-san-
tander-brasil
26 Maiores informacbes em: https://www.abfintech.com.br/sobre
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Dentre estas, pode-se citar alguns exemplos, como Nubank?’, que em seu site
oficial se classifica como “inconformados”, relatam que “no Brasil, pagamos as tarifas
e 0s juros mais altos do mundo, pelos piores servigcos bancarios. Nos sabemos que
tecnologia e design podem resolver esse problema. Por isso, nos unimos em 2013
para redefinir a relacdo das pessoas com o dinheiro, através de uma experiéncia
mais eficiente e transparente. Nosso objetivo &€ acabar com a complexidade e
devolver o controle da vida financeira para cada um”; a XP Investimentos?, que
em seu site oficial diz que “Estamos comprometidos a ajudar nossos clientes a
atingir seu sucesso financeiro, investindo de forma inteligente e segura, oferecendo
informacodes e produtos de forma isenta, acreditamos em conhecimento e liberdade
de escolha que podem mudar a forma como o brasileiro investe. Valorizamos
inovacgao, independéncia e educacao.” Além do Guia Bolso®, que tem como missao
“melhorar a vida financeira dos brasileiros”. Estes trés exemplos sdo reconhecidos
no mercado, e causaram nao sO preocupacdes aos bancos, mas uma corrida para
colocar em seus portfélios solugcdes que estivessem no mesmo patamar das citadas.

Esta pesquisa apresenta algumas limitagdes. Vale ressaltar que o numero de
participantes do painel Delphi pode néo ter proporcionado, de maneira robusta,
um consenso em relacdo aos temas abordados, embora os respondentes sejam
especialistas e académicos com vivéncia de mercado, e 0 consenso em grande
parte tenha sido atingido. Com estas respostas foi possivel entender expectativas e
pontos de vista dos respondentes, fundamentadas por argumentos.

5.1 Proposta para estudos futuros

Uma proposta para a continuacéo desta pesquisa consiste na ampliacéo para
uma abrangéncia mundial. Como esta pesquisa tem uma abrangéncia nacional,
seria oportuno considerar questdes como a influéncia do desenvolvimento do
pais, na opiniao dos especialistas, em relacdo ao relacionamento de instituicbes
financeiras e sociedade. E se os desafios enfrentados pelos paises desenvolvidos e
subdesenvolvidos possuem relagao.

Outra possivel pesquisa pode abranger outros stakeholders da industria
financeira; como a analise da relagcdo entre bancos e fintechs, em referéncia de
como se da esta relacdo, se de competicao ou complementar.

27 Maiores informagbes em: https://www.nubank.com.br/sobre-nos
28 Maiores informag6es em: https://investimentos.xpi.com.br/sobre/#/passo/1
29 Maiores informagées em: https://www.guiabolso.com.br/
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APENDICE A — Questionario enviado aos respondentes selecionados na
primeira rodada do Painel Delphi.

APENDICE B - Questionario enviado aos respondentes na segunda rodada do
painel Delphi.
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Apéndice A - Questionario enviado aos respondentes selecionados na primeira
rodada do painel Delphi

Prezados,

Sou mestranda em Sistema da Informacdo e Gestdo do Conhecimento na
Fundacdo Mineira de Educacédo e Cultura — FUMEC, na Faculdade de Ciéncias
Empresariais — FACE. Na minha dissertacao de mestrado, estou pesquisando as
tecnologias que mediardo um possivel relacionamento digital entre instituicées
financeiras e sociedade e os desafios para implanta-las. No momento, estou
utilizando o método Delphi, para chegar a um consenso quanto a trés questodes:
as tecnologias que norteardo o relacionamento entre instituicbes financeiras e
sociedade, os desafios para implantar estas tecnologias e se acredita que havera
um relacionamento digital entre instituicdes financeiras e sociedade e se sim, em
guanto tempo se dara.

Este processo € constituido por etapas: a primeira etapa — o respondente recebe
as questdes vinculadas ao tema e também tem a possibilidade de sugerir tecnologias
e desafios relacionados a automacao bancaria; na segunda etapa — o respondente
receberd a lista de indicadores resultante da etapa anterior para analisar o ponto
de visto dos outros respondentes e tem a oportunidade de alterar sua resposta.
Esta etapa se repete até que se consiga um consenso, ou que 0s participantes nao
alterem suas opinioes.

O objetivo geral da pesquisa é analisar um novo modelo de relacionamento
entre instituicbes financeiras e sociedade na era da tecnologia de informacéo e
comunicacéao

e QUESTAO - Tecnologias para o relacionamento entre instituicdes
financeiras e sociedade. Exemplos levantados na literatura: business intelligence,
cloud computing, identificacéo digital, uso das redes sociais, infraestrutura orgénica,
identificacéo, mobilidade e rastreamento, computacdo embarcada, fimdaformalizacao
de processos com 0 uso de papel, arbitragem de transa¢cées maquina — maquina,
computacao quantica, computacao cognitiva e desmaterializacéo.

Sugestao de tecnologias:

Considerando os exemplos levantados na literatura, dé uma nota de 1 a 5, onde
1 representa pouca probabilidade e 5 representa grande probabilidade de acontecer.
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Business Intelligence I 2 3 4 5
Cloud Computing 1 2 3 4 5
Identificagdo Digital 1 2 3 4 5
Uso das Redes Sociais ] 2 3 4 5
Infraestrutura Orginica ] 2 3 4 5
Identificacdo, Mobilidade e Rastreamento ] 2 3 4 5
Computacdo Embarcada ] 2 3 4 5
Fim da formalizagio de processos comouso | 2 3 4 5
de papel

Arbitragem de transagdes maquina — ] 2 3 4 5
méquina

Computagio Quantica I 2 3 4 5
Computagdo Cognitiva I 2 3 4 5
Desmaterializacio I 2 3 4 5

* QUESTAO - Desafios para um relacionamento digital entre instituicdes
financeiras e sociedade. Exemplos levantados na literatura: seguranca cibernética,
custo da tecnologia, falta de equipamento de conexao e rede de acesso, populacao
nao bancarizada, regulacao e cultura brasileira.

Sugestao de desafios:

Considerando os exemplos levantados na literatura, dé uma nota de 1 a 5,
onde 1 representa um pequeno desafio e 5 representa um grande desafio.
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Seguranca Cibernética I 2 3 4 5
Custo da Tecnologia I 2 3 4 5
Falta de equipamento de conexio e rede de 1 2 3 4 5
acesso

Populagio nao bancarizada 1 2 3 4 5
Regulacio 1 2 3 4 5
Cultura Brasileira 1 2 3 4 5

* QUESTAO - Havera um relacionamento 100% digital entre instituicdes
financeiras e sociedade no Brasil? Se sim, em quanto tempo?
Sugestao de relacionamento e tempo (com justificativa):

Qual sera o papel das agéncias bancarias, na estratégia deste novo
modelo?

As agéncias bancarias, deverao sofrer transformagc6es em suas fungoes.
As agéncias deverao priorizar as transacoes financeiras ou deverao priorizar
funcées como consultoria financeira e aconselhamentos?

Obrigada pela sua contribuicdo. Caso tenha interesse em receber os resultados
desta pesquisa, favor informar por e-mail. Todas as respostas seréao tratadas com
a devida confidencialidade. Um respondente ndo tera acesso a identificacédo de
resposta de outro respondente.

As respostas devem ser enviadas para o e-mail thaishelen.alves@gmail.com .

Quaisquer duvidas, favor entrar em contato.
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Atenciosamente

Thais Helen Rocha Sena

Mestranda em Sistema de Informacao e Gestédo do Conhecimento
FUMEC/FACE

Prof. Dr. Luiz Claudio Gomes Maia (orientador)
FUMEC/FACE

Material anexo para leitura complementar (opcional)

No livro “Tecnologia Bancéria no Brasil: uma histéria de conquistas, uma viséo
de futuro”, Fonseca et al. (2010) mostra a aplicabilidade de algumas tecnologias no
mercado financeiro.

Business Intelligence - Um exemplo desse potencial &€ a possibilidade do
sistema do banco informar o aniversario de 30 anos do casamento de um cliente
e, antecipadamente e de maneira automatica, disponibilizar um financiamento para
uma possivel viagem.

Cloud Computing - Silva (2013), mostra algumas das caracteristicas
essenciais da Cloud Computing em instituicdes financeiras, como auto atendimento
On-Demand, onde pode-se unilateralmente provisionar recursos de computacéao,
como servidor de rede e tempo de armazenamento, conforme a necessidade, sem a
interacdo humana com um provedor de servi¢o; servico medido, onde os sistemas de
Cloud controlam automaticamente e otimizam a utilizagédo de recursos, aproveitando
a capacidade de medicdo adequada ao tipo de servico (como armazenamento e
processamento); o uso de recursos que pode ser monitorado, controlado e relatado,
proporcionando transparéncia para o provedor e consumidor do servico; Pool de
recursos, onde os recursos de computacao do provedor sdo agrupados para servir
varios consumidores, com diferentes recursos fisicos e virtuais.

Identificacao digital - Fonseca et al. (2010) reforcam que se entende que uma
pauta constante aos desenvolvedores de Tl é a garantia de seguranca de identificacao
dos clientes. Na busca de praticidade e seguranca, as tecnologias de identificacao
baseadas na biometria, por exemplo, s&o recursos que hoje sdo adotados pelas
instituicbes financeiras no Brasil e por diversos 6rgdos, como o0 governo.

Redes sociais - Embora as redes sociais sejam disseminadas no Brasil, as
instituicbes financeiras ainda tém um caminho a seguir neste cenario de comunicacao.
Héa consenso, entre os especialistas que estudam nacionalmente a tecnologia neste
setor, de que as instituicdes financeiras devem usar a tecnologia para aumentar a
proximidade e relacionamento com seus clientes e a oferta de produtos e servigos
(Nanni & Canete, 2009).

Infraestrutura organica-Narealidade bancaria, nos dias atuais, ainfraestrutura
tecnolégica segmentada é cada vez mais efetiva, considerando ser possivel conhecer
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a localizacdo, os habitos e gostos dos clientes, e considerando a reducéo de custos
que acontece quando se considera a experiéncia do cliente. Essa segmentacéo foi
0 meio utilizado para posicionar aos clientes produtos e servicos adequados em
faixas especificas, tais como: profisséo, area de atuacao, renda, idade, patriménio;
de acordo com os diversos tipos de clientes que os bancos possuem (Kondo,
Matsumoto, Oliveira, & Sousa, 2009).

Identificacao, mobilidade e rastreamento - Em 2017, o desenvolvimento
de tecnologias para garantir segurangca as transacodes eletronicas e a constante
preocupacao com o tema, foram realidade, e tendem a continuar como um tema
relevante e constante a utilizacdo dos recursos de Tl. Embora haja um constante
risco com fraudes, também existem disponiveis tecnologias que permitem rastrear
clientes, e garantir a facilidade de utilizacdo da Tl, uma vez que as transacoes
financeiras estao disponiveis em qualquer dispositivo mével que tenha acesso a
Internet (Fonseca et al., 2010).

Computacao embarcada - Deve ocorrer um desenvolvimento de tecnologias
amigaveis ao cliente, que facilitem o acesso dentro do dia a dia, com grande
capacidade de armazenamento e processamento e em locais usuais como geladeira,
fogao, no automovel, entre outros (Fonseca et al,, 2010). Jung, Osério, Kelber e
Heinen, (2005) conceituam que um sistema embarcado pode ser considerado como
um sistema computacional com propdésitos especificos, geralmente com dimensdes
reduzidas, que deve funcionar de forma autbnoma.

Fim da formalizacao de processos bancarios com a utilizacao de papel
- Acredita-se que no futuro, este processo de impressao devera ser totalmente
inutilizado na industria financeira e todos os processos tendem a ser armazenados
digitalmente (Fonseca et al., 2010). As possibilidades da informacao, antes limitadas
a folhas de papel, agora trabalham com diversas outras interfaces. Hoje é possivel
construir diversos conteudos néo lineares, como hipertexto, passando por formas de
exploracéo que nao séo possiveis no papel (Xavier et al., 2012).

Arbitragem de transacées maquina-maquina - Com o alinhamento de
tecnologia disponivel e regulacdo do setor favoravel as transagdes eletrénicas, deve
fazer com que n&o ocorra intervencao humana na grande maioria das transacoes
financeiras (Fonseca et al., 2010).

Computacao quantica - Para as instituicdes financeiras, a computacéo
quéntica torna-se um diferencial para o processamento de transacdes, que se
divide em Batch, On line e Real Time. Batch € o processamento realizado em
lotes, as informacdes s&o armazenadas para posterior processamento; On line & o
processamento atualizado, as informacdes sdo processadas no momento em que
elas sé&o registradas ou solicitadas; a terceira fase, e que se busca de forma segura
dentro da industria financeira, € a Real-time, onde o processamento € imediato,
séo transacdes cujo processamento interfere imediatamente em uma agao, possui
restricbes de tempo de resposta muito mais exigentes do que as de processamento
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On line (Delabrida, 2013).

Computacao cognitiva - A computacdo cognitiva deve apoiar ainda mais as
instituicdes financeiras nas tomadas de decisdes. Deve acontecer uma mudanga no
papel dos gestores se Tl, atuando em conjunto com gestores de outras areas, nas
tomadas de decisdes. O objetivo comum deve ser de um maior relacionamento e
ampliacdo do negocios com os clientes (Fonseca et al., 2010).

Desmaterializacao - No futuro, deve acontecer a desmaterializagao do dinheiro,
na figura de moeda em papel, ou até outra ruptura que mude radicalmente os ativos
financeiros de hoje; como o surgimento de novas moedas. Diante disto, até o papel
das instituicoes financeiras pode ser desmaterializado, criando uma ruptura. O autor
entende ruptura como um fenédmeno imprevisivel; “contudo € possivel que, por conta
de um “Google Banking’, algo apareca do nada e em pouquissimo tempo se torne
dominante” (Fonseca et al., 2010, p. 405).

Perfil do entrevistado

1- ldade:

2 - Formacgao:

Superior

Pés-Graduacéo Lato Sensu
MBA
Mestrado

Doutorado

3 - Tempo de experiéncia executiva:

4 - Tempo de experiéncia internacional: __

5 - Cargo que ocupa na organizacgao:

Presidéncia

Diretoria

Superintendéncia
Outros:

Obrigada pelo seu tempo!

Atenciosamente

Thais Helen Rocha Sena

Mestranda em Sistema de Informacéo e Gestdo do Conhecimento
FUMEC/FACE
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Apéndice B - Questionario enviado aos respondentes na segunda rodada do
painel Delphi

Prezado,

Estamos a mais uma etapa do método Delphi para chegar a um consenso
quanto a trés questdes: as tecnologias que norteardo o relacionamento entre
instituicoes financeiras e sociedade, os desafios para implantar estas tecnologias e
se acreditasse que havera um relacionamento 100% digital entre bancos e clientes
e se sim, em quanto tempo se dara.

Nesta etapa, vou te apresentar os resultados das notas atribuidas pelos
respondentes e preciso saber se vocé mantém a sua resposta ou gostaria de
reavaliar. Reforco que as notas séo classificadas de 1 a 5, onde 1 representa pouca
probabilidade e 5 representa grande probabilidade de acontecer.

e QUESTAO - Tecnologias para o relacionamento entre instituicdes
financeiras e sociedade.

O escore, média, mediana e desvio padrao relativo de cada um dos fatores das
notas atribuidas pelos respondentes estao registradas abaixo, assim como sua nota
e a oportunidade de reavaliar.

= )

g % g |EF|E:

INDICADOR § ¥ 3 g P ‘E <5

= 23| 2&
Business Intelligence 98 5 5 6,3
Cloud Computing 88 Fil 5 17,3
Identificacio Digital 98 5 5 6,3
Uso das Redes Sociais 91 5 5 18,1
Infraestrutura Orginica 71 4 5 26,4
Identificacio, Mobilidade e Rastreamento a3 5 5 12,6
Computacio Embarcada 59 3 3 36,2
Fim da formalizacio de processos com o uso de papel 94 5 5 12,2
Arbitragem de transagdes maquina — maquina 69 3 5 37,7
Computagio Quintica 68 3 4 29,4
Computagio Cognitiva 87 a4 5 17,7
Desmaterializagio 76 4 4 26,5

¢ QUESTAO - Desafios para um relacionamento digital entre instituicdes
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financeiras e sociedade.
O escore, média, mediana e desvio padrao relativo de cada um dos fatores das
notas atribuidas pelos respondentes estéo registradas abaixo, assim como sua nota

e a oportunidade de reavaliar.

Seguranca Cibernética

Custo da Tecnologia 67 3,35 3 32,5
13

Falta de equipamento de conexio e rede de acesso 67 3,35 3 40,3
Populagio ndo bancarizada 77 3,85 4 29,5
¥

Regulagio 80 4 4 22,9

Cultura Brasileira 79 3,95 5 27,8

® QUESTAO - Havera um relacionamento 100% digital entre instituicdes
financeiras e sociedade no Brasil? Se sim, em quanto tempo?

As notas atribuidas pelos respondentes estédo registradas abaixo, assim como
sua nota e a oportunidade de reavaliar.

Haverd um relacionamento
100% digital entre institui¢ao
financeira e seus clientes no
Brasil?

30% 70%

Se sim, em quanto tempo? 14% 29%

Todas as respostas serdao tratadas com a devida confidencialidade. Um
participante ndo tera acesso a resposta de outro participante.
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