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RESUMO

A transformacédo digital no setor bancério nos @8nmanos esta impactando a forma de
relacionamento com os clientes. Pautada pela agégrde tecnologias e sistemas, tt 0 da
Industria 4.0, as estratégias das instituicbesnfieimas tem sido o desenvolvimento de
produtos, processos e servicos baseados na ingvagéoipalmente via FinTechs, com
consequente reducdo da quantidade de agénciass pibstatendimento e do nimero de
funcionarios. Diante desse contexto, 0 presentedesttem como objetivo descrever 0s
impactos das novas tecnologias implantadas no betwcario, a partir da perspectiva dos
funcionarios de um de um banco privado. Como mdbgi para se alcancar o objetivo
proposto, optou-se por um estudo de natureza tleace de abordagem quantitativa, além
de pesquisa bibliografica para se fundamentar eusksio da tematica. O procedimento
escolhido para levantamento dos dados foi a reg@@lecae um instrumento desenvolvido por
Accorsi (2014), elaborado para medir o grau de mdpcia de questdes ligadas as
perspectivas e desafios de instituicbes banc@igsocesso de coleta e tratamento estatistico
dos dados se deu por meio de questionario dcetgurvey aplicado por meio da plataforma
do Google Forms a uma amostra de 106 bancarios respondentestrajp@ham com
plataformas digitais no atendimento a clientesré3sltados da pesquisa apontam que 80,3%
dos bancarios acreditam que a tecnologia impaddiy@mmente os resultados no segmento
bancario, e que a maior preocupacdo do setor @gwasea da informacdo. A pesquisa
também aponta que, os bancéarios acreditam que i@stesl almejam a agilidade e a
exclusividade dos servicasnline Outro ponto importante, foi que 86,7% dos bawnsiri
acreditam que os bancos devem aderir aos marcafat@ips, e desenvolver produtos de
crédito mais sustentaveis. Como consideracOessfinade-se concluir que, tanto pela
percepcdo dos bancarios participantes, quantoliperiaura elencada, € possivel afirmar que
a tecnologia no setor bancario provoca impactoadgees de competitividade ao ampliar o
alcance dos bancos, tornando-os cada vez maisrdgéisicom reducdo de custos e agregacgao
de valor aos seus produtos e servigcos. Esperaesestiel estudo, apesar das limitagdes, possa
contribuir na discusséo e reflexdo da tematica.

Palavras-Chave: tecnologia, setor bancario, Inid#1t0, Fintech, trabalhador bancério.
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1. INTRODUCAO

Com a evolucdo das novas tecnologias de informac&omunicacédo (TICs), nas
tltimas décadas, as organizacdoes passaram a rutiiza série de recursos tecnologicos e
digitais que, quando utilizados de maneira integrgfomovem mudancas e melhorias no
processo produtivo, de forma as opera¢fes passmnraalizadas de forma mais agil, mais
precisa, e mais barata e, portanto, torna as aagies mais eficazes (SCHWAB, 2019).

As novas tecnologias também ja tém sido aplicausjarios anos, as organizacdes
do setor bancério, gerando importantes transforesagieste setor, além de produzir
mudancas na organizacéo e nos padrdes de trabatbod@mento destas organizacoes.

O setor bancario, historicamente, tem um impadgoifstativo na cadeia econdémica,
seja pela geracao de empregos, seja pelo seugmfiebnciador na sociedade, assim como
por exercer um papel relevante nas transacfeseamiedliacdes financeiras de um pais
(ACCORSI, 2014).

A evolucédo do uso das tecnologias neste setor erosamplamente discutido em
estudos recentes (CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009). Issodeve ao carater impactante das
TICs como ferramenta estratégica, para a amplidgdoompetitividade organizacional no
setor bancario (ALBERTIN, 1999).

Cabe notar que o setor bancario se destaca noass®l@s, havendo investimentos
substanciais em diferentes elementosaféwvare hardwaree Internet na medida em que o
incremento de tais tecnologias esta diretamentioglado com a agregacdo de valor e
eficacia nas operacdes e servicos bancarios, eevan sua capacidade competitiva
(CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009). Assim, de forma gerals bancos mais lucrativos sao
agueles que mais investem em tecnologias digfdiSRELLES, 2011).

Observa-se, ao longo do tempo, o processo de maidamgovacdo tecnoldgica no
ramo bancério ocorrendo em “ondas”, no periodo3f® haté os anos 2000. Nesse sentido, a
década de 1960 ficou marcada pela automacao dgrosgiquando os bancos desenvolveram
o back-officeque reduziu os custos de processamento e passilalielevacdo do numero de
clientes. Em 1970 surgiram os caixas eletronico¢rdedas agéncias bancarias, configurando
as primeiras formas de auto-atendimento no segniemtcario. Ao longo da década de 1980
0s caixas de auto-atendimento comecaram a opeeadés bancos, em locais publicos. Nos

anos 1990 houve o surgimentoldternet bankingA partir dos anos 2000, com o avang¢o das
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telecomunicacdes se iniciou a onda da mobilidade,desmartphones da convergéncia
digital (CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009).

Atualmente, o uso de recursos computacionais regisaim salto em termos de
aplicacdo, exercendo bastante influéncia nas eapi&LVA; UEHARA, 2019). No setor
bancério atual, o uso de computadores, de aplosatiy a busca por inovacdes tecnoldgicas
sdo processos em continua evolugdo, diante daeatesmecessidade competitiva das
empresas do ramo bancario, buscando expandir calsance de um maior numero de
clientes.

Com a introducao da telefonia digital, o uso derimtt banda larga e emartphones
para a realizacdo de atividades bancarias, o pra@mportamento do consumidor se
transformou, alterando sua forma de se relaciomara@banco (SILVA; UEHARA, 2019).

Essas transformacgdes evidenciam o inicio do qumskece hoje como Industria 4,0
— termo cunhado em 2011, na Alemanha por Klaus S8ohi&SSAD NETOet al., 2018;
SCHWAB, 2019). Tal fen6meno pode ser consideradoocoma “42 Revolucao Industrial”,
ao revolucionar globalmente as cadeias de valan aodigitalizacdo, a customizacao de
produtos e servicos, a geracdo de novos modeloatyos baseados na convergéncia e na
inclusédo de novas tecnologias (DIOGO; JUNIR; SANT@EL9).

A Industria 4,0, em sua expansdo no setor bangade,em movimento uma nova
“‘onda” de mudancas disruptivas, geradoras de gaehds agilidade nos processos e no
atendimento as necessidades dos clientes, fazemdow as chamadaBinTechs (Finance
Technologies com destaque, aos bancos digitais (SILVA; UEHARBL9).

O termo FinTech tem sido relacionado aos bancdgidigasstartupsdigitais’, e ao
conjunto das novas tecnologias que sao introdurnidaetor bancario e financeiro.

A nocdo de FinTech concebida neste estudo considecantexto de inovacao
tecnoldgica que promove eficiéncia dentro e fora algéncias bancarias e capaz de entregar
servigos financeiros bancarios ao cliente (DAPPL42AMCAULEY, 2015; LIMA et al,
2019; LIMA; ZIVIANI; CORREA, 2019).

Nessa perspectiva das tecnologias FinTech é ctescegrau de envolvimento do
cliente de servigcos bancarios com as intermediagi@tigadas eramartphone®su aplicativos
moéveis (LIMA et al., 2019).

! Startupsdigitais sdo empreendimentos que se dedicam &aoride novos mercados potenciais, ou a transfoomdea
experiéncias daqueles negécios ja existentes edicibnais. Sao caracterizadas pela intensa jpati&o das tecnologias
digitais em seus potenciais produtivos e comumnicgfi bem como pelas transformag¢des qualitativaseitasnente
relacionadas com a cultura cooperativa, e com uengppctiva social em rede, que busca a inovacéo pafta da
comunicacao e da auto-organizacao criativa —, gneidna como forca produtiva (Cf. SANTOS, 2016).
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Da mesma forma, é alto o indice de propenséo, jay & inclinacdo em direcdo ao
uso crescente dessas tecnologias, apesar daadlaeguranca dos usuarios, devido ao seu
receio diante da possibilidade de captura e usevidd de seus dados pessoais (LIMA,;
ZIVIANI; CORREA, 2019).

1.1. Problema de pesquisa

Este estudo tem como intuito, responder a segpamngunta: Quais sédo as percepcoes

dos profissionais bancarios sobre os impactos algasrtecnologias no setor bancario?

1.2. Objetivos

1.2.10bjetivo geral

O objetivo geral deste estudo envolve descrevepeasepcdes dos profissionais

bancarios sobre os impactos das novas tecnologiastar bancario.

1.2.20Dbjetivos especificos

Como objetivos especificos para esta pesquisa psdeenunciados 0s seguintes:
a) Descrever as novas tecnologias introduzidas nan@gio pesquisada,

b) Descrever as caracteristicas da evolucéo tecnal@clongo do tempo no setor

bancéario;

c) Contextualizar os principais pontos afetados pelagas tecnologias no setor

bancario, na organizacao pesquisada.

1.3. Justificativa e Relevancia

Como justificativa este estudo buscou compreendsisgtém sido as principais
mudancas e tendéncias, no setor bancério, diargenolgas tecnologias que vém sendo
aplicadas nas instituicbes bancarias, permitinddspufaca uma reflexdo sobre os processos

de trabalho no setor bancério, a partir de daddasgcom os proprios bancarios.
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Como o setor bancario apresenta um impacto ecoondigaificativo, seja em funcao
das questbes de financiamento, crédito e investoagentre outros, seja em funcdo de ser
um dos grandes setores empregadores na area esenw Brasil.

Assim, esse estudo se justifica por tentar refletbre a situacdo de praticas do
trabalho bancério, e as suas tendéncias, em tatenabnhamento entre estratégias e praticas
de negdcios com as capacidades tecnolégicas no seto

Além disso, esse estudo podera ser uma fonte dglipaspara outros estudos sobre
esta temética.

Este estudo poderd, também, contribuir para a tagén da capacitacdo dos
profissionais bancarios diante das mudancas tegicaem andamento no setor bancario.

Portanto, o tema escolhido apresenta relevancs, jistifica, ao enfocar e buscar
compreender as tendéncias tecnoldgicas que impaetgoe irdo impactar, em um futuro
préximo, o trabalho e o desempenho dos profisssabancarios, assim como os resultados e
as estratégias de negdcio das instituicdes bascaria
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo seréo apresentadas as teorias yiraisede base para esta pesquisa.

Serdo apresentadas, primeiro, as teorias sobrespegéva histérica e contextual do
impacto da tecnologia no segmento bancario. Emidegutema relativo a Industria 4.0 e os
pilares impactantes da tecnologia serdo abord&iwdinuando, sera apresentada a definicdo
de FinTech. E ao final, os temas regulamentacassterstabilidade face as novas tecnologias
do setor bancario serédo apresentados.

Para desenvolver esta pesquisa, empregou-se comoodalogia o estilo de revisao
narrativa da literatura que, segundo Rother (20®%gdicional e ndo segue critérios rigidos e
explicitos para se excluir ou incluir o rol de elstsi a serem selecionados. Portanto, ndo
houve critérios idiomaticos, tampouco limitacdo pemal para selecdo da literatura
relacionada ao tema proposto.

O foco dado as tecnologias no segmento bancargarmpEsquisa traz como principais
estudos relacionados, aqueles de abordagens tamétie se assemelham de alguma forma
com o0s objetivos, sendo que, os enfoques encostrémtam historicos, de cenario, de
regulamentacdo, de perspectivas futuras, de caonteet propensdo ao uso de tecnologias
financeiras, de sustentabilidade e de envolvimdatoonsumidor com as FinTechs, portanto,

foram enfoques variados conforme apresentados adrQu.

Quadro 1: Trabalhos correlatos as tecnologias no gmento bancario

Autor Tipo de pesquisa Enfoque

Lastra (2000) Qualitativa Regulamentacao governsmhen setor bancario

Cernev, Jayo e Diniz (2009) Qualitativa Evolucadeataologia no setor bancario

Meirelles (2011) Método misto Panorama do setor bancério no Brasil e a visdo de
futuro do segmento

Accorse (2012) Quantitativa Perspectivas e desdfigdancos no futuro

De Oliveira e Malagolli Qualitativo Impactos da tecnologia no segmento bancario

(2016)

De Melo et.al. (2017) Método misto _Ges_ta_oN socio ,a_mblental e sustentabilidade |em
instituicdes bancarias

Schwab (2019) Método misto Quarta revolucéo indalstndustria 4.0

Lima; Ziviani e Correa (2019) Quantitativa | Propenséo ao uso de Tecnologiaslech

Limaet. al (2019) Quantitativa Envolvimento do consumidor com as FinTechs

Fonte: Elaborado pelo autor
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Cabe ressaltar, portanto, destaque ao estudo derskcq2012), que forneceu
instrumento de pesquisa capaz de levantar opigidesonfrontados com os demais estudos
elencados responderam aos objetivos propostossqaipa.

Desse modo, a pesquisa foi estruturada em sec@es, $e aprofundar em
conhecimento do tema proposto. E, apds a apredenthas constructos basilares, teremos
suporte para a analise empirica pretendida.

2.1 Perspectiva contextual do impacto da tecnologie segmento bancario

O segmento bancario faz parte de um sistema fiirargee tem o importante papel de
canalizar os recursos dos poupadores aos invesid@kCCORSE, 2014) e para uma
contextualizacdo envolvendo a Tecnologia da InfgéodT]l), vale pontuar que “a evolugao do
uso de Tl nos servigos bancarios ja é objeto degrande numero de estudos.” (CERNEV;
JAYO; DINIZ, 2009, p.1), isso porque, a Tl tem tardmpactante conforme alude Albertin
(1999):

O futuro é a Tecnologia da Informacéo (TI), umagroda ferramenta empresarial
gue altera as bases da competitividade e as ggamtEmpresariais. As organizacdes
passaram a realizar seus planejamentos e a chiatégsas voltadas para o futuro,
tendo como uma de suas principais bases a TI, alevideus impactos sociais e
empresariais. (ALBERTIN, 1999, p. 65).

Segundo Cernev, Jayo e Diniz (2009) a industri@do@entem reconhecido destaque no
uso da tecnologia e apontam ainda que nas Ultie@edds os bancos seguem incorporando a
Tl, de forma que garantem eficiéncia e agregaca@lde aos seus processos, produtos e canais
de distribuicdo, passando a ser requisito basiceetmr. Em estudo realizado ainda em 2011
que tratava do panorama do setor bancario no BraswWisdo de futuro do segmento, pode se
comprovar que desencadeado pelas vantagens quiglpasscrescimento e desenvolvimento,
em geral os bancos mais lucrativos sdo os que imastem em tecnologia (MEIRELLES,
2011).

Historicamente, 0 uso de computadores eletronieggstrou salto em termos de
aplicacdo logo ap0s a segunda guerra mundia],€fn.1946, essa tecnologia passou a exercer
grandes influéncias nas empresas.” (SILVA; UEHARAL9, p. 2245). No setor bancario
Cernev, Jayo e Diniz (2009) apresentam a expansdaocdnce dos bancos em relagcdo ao
universo de clientes via um processo evolutivo @msocfases ou etapas nomeadas como

“ondas” tecnologicas de inovagao conforme aprederta Quadro 2.
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Quadro 2: Potenciais fatores determinantes nas ondale inovacao tecnoldgica em
bancos

Ondas Tecnologias Demandas de mercado Regulamentacgéo

Aumento do nimero de clientes
leva ao crescimento do volume
de transacdes processadas em

Incentivos a concentracdo

12 onda Mainframe bancaria e a automacao de
. registros contabeis
back-office 9
Necessidade de processamento Restricdo as importagdes €
22 onda Minicomputadores | no nivel da agéncia; implantag@o investimento na industria
de sistemasenline nacional

Demanda por auto-atendimentp,
32 onda Microcomputadores | no ambiente da agéncia e atrayés Controle inflacionario
de caixas eletrénicos

Maior interatividade e

1)

.. Legislacdo de provedores

Homee Office banking comodidade para clientes que ja

42 onda

Internet o responsabilidades na web
dispdem de computadores
. Maior capilaridade e ubiquidade Sistema financeiro inclusive
a Mobilidade e x o
52 onda A para expansédo da rede de e telecomunicagdes no
convergéncia digital . : i
clientes mercado financeiro

Fonte: Adaptado de Cernev, Jayo e Diniz (2009) p. 2

A primeira onda ocorreu na década de 1960, e fooméada comdack-office e
identificada por beneficiar ao reduzir os custopreessamento. Foi possibilitada pelo uso de
mainframes responsaveis por registrar e consolidar as trédesagm uma Central de
Processamento de Dados (CPD), com essa automaggwaoessos, elevou se 0 numero de
clientes (CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009).

A segunda onda teve inicio na metade da décad®® € se apresentou como uma
inovacgao para o cliente, pois nessa fase, surgigcaixas eletronicos, inicialmente, dentro das
agéncias bancarias. Nascia entéo, o primeiro gpautb-atendimento, via terminas interligados
onlineaos centros de processamento (CERNEV; JAYO; DIRMNY).

A terceira onda aconteceu com a possibilidade dedahento ao cliente fora das
agéncias bancarias, em locais publicosAvitomated Teller Machin@ATMs) instalados, uma
espécie de caixa eletrénico em que mais de um haodia operar em um formato de rede de
atendimento, uma extensdo das agéncias capaz aerred deslocamentos e aumentar a
eficiéncia operacional (CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009).

Em meados da década de 1990, ocorreu a quarta amdaa implantacdo daternet
bankingem que o cliente passou a interagir com o banoo ssjuer sair de casa ou do
escritorio. Essa possibilidade foi aberta pelo oesgimento de outras tecnologias, como a
telefonia e anternet(CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009).
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A quinta onda foi pautada pela mobilidade e pelaveméncia digital, nessa etapa, o
interesse dos bancos passou a ser a ampliacdordwande clientes visando acesso aos clientes
de baixa renda com produtos e servicos de baixar \&alse valendo de baixos custos de
distribuicdo, dessa forma, o ganho passou a seseata que combinavam menor rentabilidade
em contrapartida de maior volume de negécios (CERNEYO; DINIZ, 2009).

Essa ultima onda criou dois fendmenos, sendo gpeneeiro foi a habilitacdo de
correspondentes bancarios diversos como casasdstéerorreios, estabelecimentos de varejo e
etc... J& o segundo fendbmeno, envolveu as parckrsalkancos com as operadoras de telefonia
mével (CERNEV; JAYO; DINIZ, 2009). Cabendo ressaltpe a “principal inovagdo que
marcou a década de 1990 esta o surgimento dari@lefelular.” (SILVA; UEHARA, 2019, p.
2247).

Com a introducdo da telefonia celular e das ndeesologias, sobretudo a digital,
ocorreu a ampliagdo do acesso e o0 comportamentgodsumidor se transformou. “A
tecnologia digital passou a fazer parte da vidanulades de clientes para realizar suas
atividades bancarias.” (SILVA; UEHARA, 2019, p. 84 Essa era digital foi o inicio do que

conhecemos hoje como Industria 4.0.

2.2 A Industria 4.0 e os pilares impactantes da taologia

Segundo Schwab (2019), o termo Industria 4.0, dohado em 2011 a partir do plano
High-Tech Strategy2020, que foi lancado na Alemanha em 2010, e ingdanem 2012
(ASSAD NETOet al, 2018). Esse plano repercutiu globalmente e ssframou de acordo
com Diogo, Junior e Santos (2019) no que podem®iderado a 42 Revolucdo Industrial, um
fendbmeno, que revolucionaria as cadeias de vabtmafhente, ao permitir a personalizacao de
produtos e a origem de novos modelos operacionais.

E consensual entre os autores elencados nestaigsesge a Industria 4.0 se trata de
uma transformacéo digital que “tem modificado af@icomo os processos organizacionais sao
implementados com a inclusdo de novas tecnologiigPIOGO; JUNIOR; SANTOS, 2019,

p. 9). A caracteristica de “Revolugcédo” se da palzacidade de transformacéo na industria e se
distingue das trés revolucdes que antecederantdjitializacdo da producao evidenciada pelas
autoras (OLIVEIRAet. al 2018). Alguns autores apontam uma inevitavel mcadistorica

em todo o mundo, afirmando que “A tecnologia egitalizacdo irdo revolucionar tudo [...]”
(SCHWAB, 2019, p.19).
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Segundo Limaet. al (2019) a tecnologia e a digitalizacao entreguesaplicativos e
plataformas digitais rompem limites fisicos e géfigos, reconfigura o segmento bancario,
amplia o alcance e afeta a relacdo com os consuvesidou seja, facilita 0 acesso aos servigos
bancarios, a bancarizacdo. De maneira geral commaafSchwab (2019) as novas midias
digitais séo inclusivas mesmo para individuos gti&oesocial ou fisicamente isolados.

Segundo Schwab (2019, p. 102), a “[...] alta digmbdade, o baixo custo e a
neutralidade geografica das midias digitais tamb@mmitem maiores interacdes que
ultrapassam os limites sociais, econémicos, cutupaliticos, religiosos e ideoldgicos”.

Entdo € crivel seguir em dire¢do a estudos afinomtijue a Industria 4.0 se utiliza da
convergéncia de novas tecnologias para novas epiisaque segundo Santos, Santos e Junior
(2019) se da em funcao de fatores “pilares” baseado tecnologias de diversas naturezas e
gue sdo altamente impactantes, complexas e intutzutas.

De acordo com Schwab (2019) o impacto da convei@@&gctecnologias € sistémico,
uma vez que a Industria 4.0 “[...] envolve a transficdo de sistemas inteiros entre paises e
dentro deles, em empresas, industrias e em todalade” (SCHWAB, 2019, p.14).

Pelo menos nove, sdo os principais elementos famesdlessa industria, conforme

evidenciado na Figura 1, a seguir.

SEGURANCA DA INFORMACAO

INTERNET [ @ |?
DAS COISAS
COMPUTACAO
DE MUVEM
SISTEMAS
INTEGRADOS
MANUFATURA r@ A

Figura 1. Elementos Pilares da Industria 4.0
Fonte: Extraido de Grilletti (2017)

REALIDADE
AUMENTADA

BIG DATA

INDUSTRIA

4.0

ROBOS AUTONOMOS
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Para Velaguez, Estevez e Pesado (2018), algunssdekmmentos tecnoldgicos sao
fundamentais e formam os pilares da Industriadafido suporte a gestao e facilitando o trato,
a captura, a andlise e o compartilhamento dos dadi®rmacodes. “[...] sdo tecnologias que
viabilizardo o aumento da partilha de dados deatpara além das fronteiras das empresas”
(SANTOSet al, 2018, p. 122).

a) Big Data eAnalytics— Sistemas inteligentes que tratam grandes qaaletsdde dados
e sdo capazes de avaliacdo abrangente em divergas &uxiliando na tomada de
decisdes, na otimizacdo das operacdes e melhodasggnpenho (SANTO& al,
2018);

b) Computacdo de Nuvem dioud computing- permite a integragdo de plantas e
sistemas, armazenagem de dados, economia de eeeagesso em qualquer lugar

inclusive porsmartphonesutablets(SANTOSet al, 2018);

c) Seguranca da Informacao — S&o sistemas capazrepidgrafar dados e informacdes
para garantir a integridade e a inviolabilidade dados e informagfes, uma das
maiores preocupacdes na industria 4.0 (GRAZIERGZCONELLO, 2019);

d) Internetdas Coisas — refere-se a objetos fisicos e \grtoanectados via internet
(COELHO, 2016). Em outros termos, segundo Carvathd-ilho (2018) é a
tecnologia que faz a conexdo logica entre disposite meios relativos ao ambiente
produtivo;

e) Simulacbes — de acordo com Graziero e Coccorfgd9), sdo sistemas de
informacdo e planejamento que a partir de um modefloatico simula o
comportamento real que visa resolugéo de probletnasao de fluxos operacionais
e coleta métricas de desempenho;

f) Sistemas Integrados — A integracdo de sisteragantg beneficios combinados em
tempo real e em toda a fabrica, além de geracammide residuos. (GRAZIERO;
COCCONELLO, 2019);

g) Manufatura Aditiva — Mais conhecida como Imp&es8D, é uma alternativa na
producdo de componentes individuais ou prototil@OUZA; JUNIOR; NETO,
2017);

h) Robds Autdbnomos — Segundo Souza, Junior e 86| foram criados para reduzir
a participacdo humana, sobretudo, em atividadestitigps, pois garantem menor
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indice de erro e maior produtividade, heranca eladluicdes industriais anteriores 0s

rob6s autbnomos funcionam em nivel de complexidadea antes visto;

i) Realidade aumentada — Trata-se de transmiss@ufatenacdo em tempo real entre
dispositivos conectados que torna possivel realieparos a distancia (SOUZA,
JUNIOR; NETO, 2017).

Sob essa gama de tecnologiBidva e Uehara (2019) destacam o surgimento deobanc
digitais como uma espécie de nova “onda” geradarth@ de agilidade nos processos e na
entrega que atenda as necessidades dos clientssa D®aneira, Silva e Uehara (2019)

concluem:

Nesse contexto, € possivel destacar que os bangitasisisdo a nova onda de
inovacéo no mercado financeiro. O cliente digitaldestaca nesse cenario, pois 0s
novos aplicativos criados pelos bancos buscam dbtet confianca dos seus
usuarios, que é uma classe mais jovem, e que iasarmet para realizacdo de todas
as suas atividades comerciais, financeiras, edwtaisi e culturais. (SILVA;
UEHARA, 2019, p. 2254).

2.3 As Tecnologias FinTech

A abordagem em relacdo as FinTechs nos estudosnamaria das vezes, estao
relacionadas astartupsou aos bancos digitais, mas o conceito vai alésn porque o termo
“FinTech” possui multiplas definicdbes a dependercdatexto. Neste estudo se avalia uma
perspectiva ligada ao contexto de inovacgéo teciwadtentro e fora das agencias bancarias na
oferta e entrega de servicos financeiros bancgams atendimento ao cliente.

Nesse contexto McAuley (2015) define o termo cdtfimance TechnologgTecnologia
Financeira) que promovem eficiéncia no segmentntiriro. Mesma dire¢éo de Dapp (2014)
ao sugerir que o termo esta ligado as inovagdesltegicas desenvolvidas exclusivamente para
0 segmento bancario, uma espécie de movimenteaidk constante inovacdo de servigcos
digitais resultante de converséo de tecnologiaeysis.

J& inclinando para o contexto de produtos e senhencarios, Limat. al (2019, p.3)
apontam que “esse termo tem sido utilizado tambena gescrever a digitalizacdo de produtos
e servicos fornecidos por empresas que ndo exalsite bancarias” como é o caso das
startupse empresas de tecnologia FinTech que desenvoMantam no mercado sistemas e
aplicativos com solucdes em servicos financeiresrdos.

Ao mensurar o envolvimento dos consumidores coffiraBechs, 0os autores Linme.

al. (2019) concluem que ha consideravel grau de emvehto com o consumidor,
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principalmente na intermediacdo realizada via ditipos moveis portateis e aplicativos em
smartphonesu outros dispositivos sem fio.

Outro estudo de Lima; Ziviani e Correa (2019) qualia o indice de prontidao as
FinTechs, ou seja, 0 quanto os individuos estdoemsos ou inclinados a utilizar as FinTechs,
fica evidente nos resultados que as dimensfesvass#uperam as negativas, apontando que 0s
individuos sé@o abertos e positivos, embora, aiajadesconforto e inseguranca em relagdo ao
uso das FinTechs.

Quando observadas as dimensdes negativas no dstlidtma; Ziviani e Correa (2019),
0s usuarios tenderam a concordar com questdessdenfierto e inseguranca relacionados a
seguranca da informagéo, possibilidade de capturaoede dados e informagbes para fins
indevidos e receio que essas informacfes possawiss@s na internet por outras pessoas.
Diante do que foi evidenciado no estudo de Limajadi e Correa (2019), fica claro que, o
segmento bancario carece de regulamentacfes quguenit os riscos face as novas
tecnologias.

2.4 Regulamentacéo e sustentabilidade face as novasnologias do setor bancario

As questdes ligadas a regulamentacdo e a sustiglsddi causam muito debate,
sobretudo nos ultimos anos, pois segundo Lima (2Gl6egulamentacdo constitui se como
fundamento impar na construcéo de reputacdo dasovatendo como principais questdes a
liquidez e a credibilidade.

Lima (2016) ressalta, ainda, que as questfes Bgaslaonvergéncias tecnolégicas de
diversos setores resultam em mudancas mercadddgidavem ser observadas. Neste sentido,
o autor afirma que “Ha também uma necessidade t&agd® que a regulacdo acompanhe
mudancas mercadoldgicas, situacdo em que diferané@sms competitivas se sobrepdem e
playersde diferentes setores passam a concorrer entfielBIA, 2016. p. 561).

Para Lastra (2000) os critérios de regulamentagéerp ser muito rigidos ou estéticos,
se considerarmos, que nos Ultimos anos setor bamedr se tornado mais flexivel e dinamico.

Lastra (200) afirma também que a légica da reguiéegéo deve estar mais ligada ao
negocio do banco para apoiar e encorajar uma boenigtracdo, que embora a regulamentacao
tenha propdsitos especificos que visam garanturaaga e solidez, o objetivo fim é manter a

confianca que é elemento essencial na area bancaria
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Com relacdo a regulamentacdo do sistema finanoeirBrasil, o Banco Central do
Brasil detém o papel de regulamentar o sistemadgieo brasileiro.
Para Lastra (2000) essa funcédo governamental déanegntar o sistema financeiro se

justifica pelos seguintes fundamentos:

1- Responsabilidade do governo em manter a estal®lidadsolidez do sistema

financeiro;

2- Responsabilidade do governo na conducdo da poiitmaetaria que influencia a

oferta de dinheiro, as taxas de juros e a disdatabie de credito;

3- Preocupacdo do governo com a seguranca e a canfidacdepositantes e
investidores das diversas instituicoes financarastentes;

4- Interesse governamental em limitar desnecessanestracées de recursos e poder

econdmico;
5- Preocupacéo do governo de alocagéo de credita\arsab setores da economia;

6- Interesse do governo em manter a autonomia nackemalrelacdo a empresas

estrangeiras;

7- Interesse histérico do governo em manter algumastuigdes financeiras de

fomento.

Além desses fundamentos, Lastra (2000) também apmutros trés fatores que o
governo lanca méao para influenciar e regular ocades financeiros. O primeiro deles € a
politica fiscal que trata, por exemplo, da tribétade impostos. O segundo fator esta ligado aos
requisitos de informacédo e por fim as leis conteaide e falsidade é o fator que trata de
guestdes como confidencialidade e responsabilida@eministradores ou consultores legais.

Segundo Meleet al (2017) a questdo da regulamentacdo do sistermaciiro esta de
certa forma intrinsecamente ligada a sustentad#idsleste sentido, “O tema sustentabilidade &
uma tendéncia crescente entre as instituicOes cm@s e vem sendo incorporado nas
atividades por elas desenvolvidas” (MEEQal, 2017, p. 117).

Direcionadas ao controle e gestdo de recursos Melal (2017) apontam que a
sustentabilidade pode ser medida por indicadores apracterizam um parametro, uma
propriedade de medida que indica qualidade e pedéigidida em trés elementos distintos

conforme Figura 2.
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Capacidade de
previsio

Consisténcia Confiabilidade

Qualidade
dos
indicadores

Figura 2. Elementos que caracterizam a qualidade de um

indicador
Fonte: Meloet al (2017, p. 123)

De acordo com a Figura 2, os indicadores apresentiel/em refletir caracteristicas que
resultem em qualidade e perdurem ao longo do tempis, ser confiavel, previsivel e
consistente sdo elementos atrelados as regularestap respeito aos individuos, as politicas
publicas e ao meio ambiente. Nessa direcéo, Mkl (2017) afirmam que tais indicadores
tém natureza socioambiental e relacionamento csoti@dade, além de que, fundamentam o
avanco sustentavel dos negocios da institui¢éo.

E em relacdo as regulamentacdes adotadas OlivBedagolli (2016) destacam que as
novas tecnologias de reconhecimento de voz e image® certificacdes eletrbnicas como
avancos, apesar de nao serem especificas do aat@rio, foram necessarios para se avancar
no atendimento ao cliente e atender as normasmgwentais para evitar fraudes frente ao uso
das novas tecnologias nos servigos bancarios.

Os autores Oliveira e Malagolli (2016) destacam guoe dos fatores positivos da
sustentabilidade face as novas tecnologias no Batwario é a reducdo expressiva do uso de
papel. De outra forma, como fator negativo, osrastargumentam que a mao de obra sofre

reducéo e outros problemas.

2.5 Mudancas e impactos na méao de obra bancaria

Conforme pontua Gongalves (1994) as novas tecradogiovocam mudancas nas
empresas prestadoras de servicos, sobretudo n@sggbancario. “A tecnologia faz parte do
dia-a-dia das empresas.” (GONCALVES, 1994, p. BSp implica em inegaveis mudancas e
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impactos nos servi¢os e na mao de obra, além degaoem primeira analise 0 aumento na
taxa de desemprego, causa também despersonaldagddividuo, diminuicdo da realizagédo
pessoal e estresse gerado na pressao por resultados

Embora a tecnologia seja capaz de imprimir potiEmta conforme os dados apurados
pelo DIEESE (Departamento Intersindical de Esiatiste Estudos Econémicos), publicados
em 2019, acerca do desempenho dos bancos em 2Gath ©que tal desempenho acarreta
na reducdo de postos de trabalho provocando aundenttiesemprego em larga escala ao
longo dos ultimos anos.

O DIEESE aponta que em 2018 houve reducdo de 1@8cag e de 3.305
funcionarios, na contramao, o lucro dos cinco naegidrancos do pais, atingiu R$ 86 bilhdes,
com alta de 16% em relacdo a 2017, sem alteraggeficativas nas taxas de juros
praticadas entre um ano e outro, iSso com o cedararise instaurado desde 2015.

Em relacdo a reducdo de agéncias, o DIEESE (2@i8)ta que o Bradesco, Itau e
Caixa Econdmica Federal, fecharam 212 agénciant@u®18 enquanto o Banco do Brasil e
o Santander abriram juntos, 104 agéncias. O DIEEZHS8) também exemplificou a
estratégia anunciada pelo Banco Ital em 2015 eengéb de fechar metade (50%) de sua
rede de agéncias em até 10 anos e transferire#eadi para um atendimento 100% digital e
gue desde 2014, ja fechou 614 agéncias e abriad®icias digitais.

Esse movimento esta relacionado a politica empréamklos maiores bancos do
pais, de migracdo dos clientes das plataformascivadis de atendimento (as
agéncias bancarias), para os canais digitais fletee mobile banking A
reestruturagdo em curso nos grandes bancos palssanpeducdo acelerada de
novas tecnologias e digitalizagdo de processos,, npaisicipalmente, pelo
encolhimento das estruturas fisicas e de pes$I&EESE, 2019, p. 1@rifo nossg.

O DIEESE (2018) conclui com outra consideracdo it@mbe, que o numero de
agéncias e postos de trabalhos reduzidos sdo aia@taes, uma vez que, além das 108
agéncias fisicas fechadas em 2018, muitas outrasfathadas foram transformadas em
agéncias digitais. E a reducdo de funcionariogroito maior que 3.305 demitidos, pois 0s
desligamentos por PDV (Programa de Demissao Vaiogtddo sdo contabilizados como
demisséo, 0 que elevaria esse niamero a algunsreslda postos de trabalho que deixaram
de existir no segmento bancario em 2018. Tal apastda de acordo com o DIEESE (2018),
garantiria baixissimo custo operacional e enxugamda estruturas fisicas e funcionais de
atendimento com a transferéncia dos clientes Facarmais digitais.

Outro ponto a ser colocado em relacdo aos impatdotecnologia no profissional

bancario e abordado em um importante estudo deh@etlal. (2018) que aborda o estresse
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como preditor da Sindrome de Burnout em bancéafiaksindrome € caracterizada como um
tipo de estresse ligado a situacdo de trabalhdtaesel da pressdo emocional. (COELKO
al,. 2018)

No estudo Coelhet. al.(2018) analisam os altos niveis de exposi¢cao dfspionais
bancarios ao estresse ocupacional que podem s& tegponsaveis por transtornos e conclui
gue a tendéncia a desenvolver a Sindrome de Byrpautce ser consequéncia direta do
estresse emocional caracterizado pela predomiexaigstdo emocional e despersonalizacdo
do trabalhador bancario associado a baixa reabzacéfissional. Entdo fica claro que a
tecnologia para o profissional bancéario € uma v mp pratica da profissdo se desvela como

um desafio com aspectos negativos.

3. METODOLOGIA

Segundo Creswell (2010) existem trés tipos estmtdgtodoldgica para se conduzir
uma pesquisa cientifica, sendo possivel, uma agendajualitativa, uma gquantitativa ou uma
abordagem de métodos mistos.

De acordo com Gil (2002), também € importante aateatdo de caracteristicas
metodoldgicas quanto ao tipo de pesquisa, a poulacamostra, e, principalmente, a coleta
e analise dos dados. O autor afirma que:

= tipo de pesquisa:deve-se esclarecer se a pesquisa € de naturelaagima,
descritiva ou explicativa. Convém, ainda, esclareeeerca do tipo de
delineamento a ser adotado (pesquisa experimétahtamento, estudo de caso,
pesquisa bibliografica etc.);

= populacdo e amostraenvolve informac8es acerca do universo a sedagh) da
extensd@o da amostra e da maneira como seré seldajon

= coleta de dadosenvolve a descricao das técnicas a serem utilizpdra coleta de
dados. Modelos de questionarios, testes ou esdalasao ser incluidos, quando
for o caso. Quando a pesquisa envolver técnicaantievista ou de observacao,
deverdo ser incluidos nesta parte também os reteiserem seguidos.

= analise dos dadosenvolve a descri¢cdo dos procedimentos a sereradaotanto
para andlise quantitativa (p. ex.: testes de hiegtestes de correlagédo) quanto
qualitativa (p. ex.: analise de contetdo, analesdidcurso). (GIL, 2002, p. 162)

3.1 Estratégia e tipo de pesquisa

A estratégia de pesquisa escolhida neste trabalha ftle abordagem de natureza
quantitativa, porque, conforme aponta Creswell (20donfigura-se como um meio de medir

as variaveis via instrumentos de coleta de dados.
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Entdo, esta é uma pesquisa transversal, baseadmestudo de caso, abordando um
banco privado brasileiro, no qual foi definida uamaostra de profissionais participantes.

Para Creswell (2010) o levantamento proporciona esacritdo quantitativa ou
numeérica de tendéncias, atitudes ou opinides quie Eer feita transversalmente ou
longitudinalmente utilizando questionario com eengdo de generalizacdo a partir de uma
amostra para uma populagéo.

Quanto ao tipo adotado, a pesquisa € descritivhm&nsao descritiva “[...] ttm como
objetivo primordial a descricdo das caracteristitmdeterminada populacédo ou fenémeno ou,
entdo, o estabelecimento de relacdes entre vasTQ&iL, 2002, p. 42).

Dessa forma, a natureza descritiva visa confergtenestudo a identificagcdo e a

descricdo do impacto da tecnologia no segmentcaianc

3.2 Populagéo e amostra

A populacéo deste estudo € formada por um conpmtitncionarios do segmento de
credito de um banco privado brasileiro, selecionpdips critérios de intencionalidade e
acessibilidade.

A amostra selecionada foi intencionalmente corigtitude profissionais da area de
financiamento de veiculos e consorcio — amostrapmébabilistica por conveniéncia. Nesse
tipo de amostra apenas os individuos que estavapordveis participaram da pesquisa.
Como afirmam Hair Junioet al. (2009) esse tipo de amostra tem chance de selecdo
desconhecida em uma populacao.

Para comporem a amostra os profissionais devergamsup mais de 18 anos de idade,
utilizar diariamente as plataformas digitais do dmapara a realizacdo de suas atividades
laborais, e que trabalhar com atendimento diretimdiveto aos clientes.

Tais profissionais foram escolhidos devido a int@malidade e acessibilidade do
pesquisador para a obtengcdo dos dados, uma veos|sejeitos componentes da amostra
utilizam as tecnologias e plataformas digitais dodo para realizarem suas atividades.

Os bancérios foram abordados para responder aipadggo ap0s o0 termino dos
treinamentos periodicos de capacitacdo oferecietis ppnco. Assim, obteve-se um total de
106 (cento e seis) individuos que estavam presembss treinamentos se dispuseram

voluntariamente a participar da pesquisa.
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3.3 Instrumento de coleta de dados

O instrumento de coleta de dados utilizado na psadoi o questionario elaborado
por Accorsi (2014), com algumas adaptacdes, cord@pnesentado no Quadro 3.

O questionéario elaborado por Accorsi (2014) est@uesado em questdes que
abordam temas relacionados as perspectivas eatedafbanco do futuro.

A mensuracao do instrumento utiliza escala doltigert de 5 (cinco) pontos, na qual
as proposicdes foram colocadas, e o responderdthiesama entre as 5 (cinco) alternativas,
sendo que nos extremos, a alternativa 1 (um) rept@sa discordancia total com a
proposicao, e a alternativa 5 (cinco) represewtanaordancia total.

O instrumento utilizado € um questionario do tgumveycomposto por 21 questdes
apresentadas aos respondentes de forma digisairyey.

Este instrumento esta estruturado em duas paetedo sima relacionada ao perfil dos
respondentes (género, idade, estado civil e estadhs).

A outra parte do questionario esta relacionadangmacto das tecnologias no setor
bancario, e como essas tecnologias afetam a retlacBanco com os clientes, sob o ponto de

vista dos respondentes bancarios.

Quadro 3: Instrumento para mensuracao das perspeatas das tecnologias no segmento bancario

Item original Item incluido* ou adaptado pelo autor

(1) *Vocé acredita que os bons resultados
alcancados pelos bancos nos ultimos anos podem
ser creditados em certa medida ao alto potencial|de
impacto da tecnologia no segmento bancario.

(2) A preocupacéo do cliente com privacidade dgve
aumentar em relagdo ao uso cada vez maior de
tecnologia nos bancos.

(1) A preocupacao do cliente bancario com sua
privacidade deve aumentar no futuro.

(2) O futuro cliente bancério almeja rapidez,
atendimento exclusivo, e servigos oferecidos (3) O cliente bancario almeja rapidez, atendimento
permanentemente pela Internet, quer sejam nacjonexclusivo e servi¢os pela Internet.
guer sejam internacionais.

(3) Os bancos devem utilizar, cada vez mais, asre(4) Os bancos devem usar redes sociais para atipgir
sociais para atingir seus clientes. clientes.

(5) A fidelidade do cliente ao banco tradicional
tende a reduzir na medida em que aumenta os
servicos em plataformas digitais.

(4) A fidelidade do cliente com o banco sera casla|v
menor.

(5) Os bancos desenvolverdo solugfes que
minimizem defasagens culturais e sociais em termc
de tecnologia.

(6) Novas solugBes tecnolégicas minimizam as
defasagens culturais e sociais.

(6) O peso do Brasil deve aumentar, cada vez majs(7) O peso do Brasil vem aumentando quando se
na definicdo de normas e padrdes internacionais, | trata da definicdo de normas e padrdes internaisigna
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assim como na area de pesquisa e desenvolvime

nle em P&D referente as novas tecnologias
empregadas no setor bancario.

(7) Aumentarao os investimentos no mercado de
capitais brasileiro, assim como de empresas
brasileiras em empresas no exterior.

(8) Crescem investimentos no mercado brasileirg
de empresas brasileiras devido ao rompimento d
fronteiras que as inovacdes tecnolégicas permite

3 %0

(8) A postura empresarial e os servi¢os financeiro
evoluirdo da visdo regional para mercado emerge
e, finalmente, para mercado global no futuro.

5(9) A postura empresarial e 0s servigos financeird
nevoluem para um mercado emergente mais globd
futuro com o uso de inovacgdes tecnoldgicas.

— wm

|

(9) Os bancos devem facilitar o acesso da popula
(bancarizacao) a seus produtos e servicos no futu

| (10) Os bancos, com o suporte da tecnologia, ten|
;:facilitado 0 acesso da populacéo (bancarizacao)
seus produtos e servigos.

N

<2

(10) Aumentara a preocupagdo com a
regulamentacéo do sistema financeiro (Basiléia,
SOX, ...) e o combate as fraudes.

(11) Com o aumento do uso das tecnologias pelqg
bancos, tem aumentado a preocupacdo com
regulacdo e combate as fraudes.

(11) O cartédo comhip sera a tecnologia dominante
para garantir a seguranca das transagoes, mas

crescera também a utilizacéo da certificagao djgitT

(12) O cartao com chip é a tecnologia dominante|.
Mas tem crescido também a utilizacédo de cartdo
aproximacao, aplicativos comoRicpay, Paypale
certificacdo digital. Essas novas tecnologias
possibilitam garantir a seguranca das transac¢des.

Continua

Quadro 3: Instrumento para mensuracao das perspeatas das tecnologias no segmento bancario

Item original

Item incluido* ou adaptado pelo autor

(12) Os ataques aos sistemas bancarios serao c3
vez mais complexos, sofisticados e profissionais.

1((13) Os ataques aos sistemas bancérios séo cad
mais complexos, sofisticados e profissionais.

(13) As instituicdes bancarias devem aderir aos
marcos regulatérios e desenvolver produtos de
crédito sustentaveis no futuro.

(14) As instituicdes bancarias devem aderir aos
marcos regulatorios e desenvolver produtos de
crédito sustentaveis.

(14) Os gestores das instituicdes financeiras deve|
se preocupar, cada vez mais, com questdes de
sustentabilidade.

(15) Devido ao aumento do uso das tecnologias,
gestores das instituicdes financeiras devem se
preocupar, cada vez mais, com questdes de
sustentabilidade.

n

(15) Os bancos devem aperfeicoar seus sistemas
coleta e consolidacdo de informacdes sobre seus
clientes business intelligengeno futuro.

¢(16) Os bancos devem aperfeicoar seus sistemasg
coleta e consolidacéo de informacdes, sobre seu
clientes business intelligenge

(16) A computacdo em nuverddud computing
deve ganhar espaco dentro dos bancos.

(17) A computacdo em nuverddud computinge
as redes sociais ganharam espaco dentro dos
bancos.

(17) Os bancos ampliardo sua infraestrutura
tecnolégica de maneira segmentada e modular,
permitindo que os recursos de tecnologia da
informacdo necessarios sejam adquiridos e ativad
rapidamente.

(18) Os bancos tém ampliado sua infraestrutura
tecnolégica de maneira segmentada e modular,
permitindo que os recursos de tecnologia da
cinformacéo necessarios sejam adquiridos e atival
rapidamente.

(18) A biometria e a tecnologia de seguranca serg
temas inerentes a utilizacéo de recursos de tegiao
da informagé&o nos bancos no futuro.

0(19) A biometria e a tecnologia de seguranca séaq
ctemas inerentes a utilizagédo de recursos de
tecnologia da informag&o nos bancos.

(19) A movimentacao de recursos financeiros estg
disponivel em dispositivos méveis do cliente,
inclusive aparelhos domésticos e veiculos.

ir(20) A movimentacao de recursos financeiros est
disponivel em dispositivos moveis do cliente,
inclusive aparelhos domésticos e veiculos.

(20) Os futuros sistemas bancarios possuirdo mai
inteligéncia cognitiva para a tomada de decisdes

cotidianas e processuais, reduzindo a intervencag
humana na maioria das transac¢des financeiras.

5(21) Os sistemas bancarios possuem mais
inteligéncia cognitiva para a tomada de decisdes
cotidianas e processuais, capazes de reduzir a

intervencdo humana na maioria das transacdes
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‘ | financeiras. ‘
Fonte: Adaptado de Accorsi (2014, p. 210).

Antes do inicio formal do processo de coleta deodadlink do questionario, criado
na plataforma ddsoogle Formsfoi encaminhado a 10 respondentes, como pré-peste
medir a sensibilidade e a funcionalidade desteunstnto, bem como, a compreensao das
proposicdes apresentadas pelos respondentes.

Os profissionais bancérios selecionados para ¢egté-acessaram o questionario por
meio de celulares, responderam e relataram adad#éi e a clareza na compreensao das
guestdes. Alguns deles pontuaram apenas pequertss rex grafia de algumas palavras.
Assim, foram realizadas as correcdes das palavpmsitadas, e o0 questionario foi
devidamente ajustado. ApOs a adaptacdo do insttomeste foi disponibilizado aos

respondentes. O processo de coleta ocorreu entlia®$2 de janeiro e 30 de marco de 2020.

3.4 Tratamento dos dados

Em relacdo ao tratamento dos dados, foi utilizadelaiério gerado automaticamente
no “Google formularios” ou “Google Forms” que apresenta resultado quantitativo da
pesquisa, primeiro com base na estatistica descitie gerou os dados do perfil geral da
amostra pesquisada. Na sequéncia, verificaramssegesultados das demais questdes do
instrumento de pesquisa quanto as frequénciasedpsstas, buscando-se identificar aqueles
itens (questdes) que mais impactaram na percepgsiondividuos. Por fim, realizou-se o
calculo das médias obtidas para cada item do msito. A partir dessa analise, foi possivel

identificar os aspectos pretendidos e fazer asgdeduexplicativas.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Esta secdo tem como objetivo apresentar e anasaesultados coletados pelo
instrumento de pesquisa que alcancou 106 resp@®lente compuseram a amostra e
formaram uma base de dados a partir das 4 varideetsracterizacdo dos individuos, e das

21 variaveis abordadas na tematica do estudo.

31



4.1 Andlise descritiva da amostra

Na analise descritiva, caracterizou-se o perfil #06 individuos que responderam a
pesquisa, que em primeiro lugar, levou-se em cérgaestdes (género, idade, estado civil e
escolaridade).

Ressalta-se que ndo houve questionarios invalidos.

As analises descritivas das variaveis estao apestsina Tabela 1.

Tabela 1 — Descri¢do das variaveis de caracterizagda amostra

Variaveis | N ‘ %
. Feminino 60 56,6%
Género .
Masculino 46 43,4%
Até 18 a 24 11 10,4%
De 25 a 31 24 22,6%
Idade De 32 a 40 38 35,8%
De 41 a 60 26 24,5%
Acima de 60 7 6,6%
Solteiro 40 37, 7%
. Casado 47 44.,3%
Estado civil .
Viavo 10 9,4%
Divorciado 9 8,5%
Fundamental (1° Grau) 0 0,0%
Médio (2° Grau) 12 11,3%
) Superior completo 52 49,1%
Escolaridade o
Especializacéo 34 32,1%
Mestrado 34 11,1%
Doutorado 1 0,9%

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme apresentado na Tabela 1, em relacdo &vay&6,6% dos respondentes sao
do sexo feminino enquanto 43,4% sao do sexo mascuéve predomino das mulheres em
relacdo aos homens. Ficou evidenciada maior caagéat etaria na faixa entre 32 a 40 anos de
idade, 35,8% dos individuos, seguido dos 24,5%eesentaram a faixa etaria entre 41 e 60
anos e dos 22,6% estavam na faixa etaria entre 2b anos de idade. Nas extremidades,
descolados da maioria, 0 grupo mais jovem represdi, 4% e tinha idade entre 18 a 24 anos,
ja o grupo de idade acima dos 60 anos represergéu 6

Quanto ao estado civil, 44,3% dos individuos ergtagos eram casados, enquanto
37,7% eram solteiros, outros 9,4% viuvos e 8,5rdiedos. Em relagdo ao grau de instrucao,
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ou nivel de escolaridade, expressivas parcelas réggondentes tinham curso superior
completo, sendo que, 41,9% tinham titulo de gra@imad2,1% tinha especializagdo, 11,1%
mestrado e 0,9% era titulado como doutor e poodatio, 11,3% do total da amostra tinham
apenas o ensino médio e nenhum dos individuos gipdiaas o ensino fundamental.

Os dados apresentados apontam leve predominancisexto feminino e grande
predominancia de respondentes na faixa etaria d@aidae. Sendo ainda que a maioria dos
integrantes da amostra era casada e quase todsgjapB8,7% tinham formacdo em nivel

superior.

4.2 Médias e desvios-padrao

Nessa etapa do trabalho, séo apresentados ossvedtatvos as médias e aos desvios-
padrdo em cada questdo. Conforme levantado naimsirto de coleta de dados as questdes
abordaram aspectos relativos ao impacto da tedaohmgsegmento bancério brasileiro sob o

ponto de vista dos funcionarios de um setor espedie um banco privado.

Tabela 2 — Médias e desvios-padrao nas questdessdére os aspectos do impacto da
tecnologia no segmento bancario brasileiro do pontte vista dos bancérios

~ - DESVIO
QUESTAO MEDIA PADRAO
Q.01 - Vocé acredita que os bons resultados aldargelos bancos nos Ultimos anos podem
ser creditados em certa medida ao alto potenciahplacto da tecnologia no segmento 4,04 0,88
bancario.
Q.02 - A preocupacéao do cliente com privacidadeedimentar em relacéo ao uso cada vez 211 081
maior de tecnologia nos bancos.. ! '
Q.03 - O cliente almeja rapidez, atendimento exatus servicos pela Internet. 4,10 0,97
Q.04 - Os bancos devem usar redes sociais pagir afientes. 3,92
Q.05 - A fidelidade do cliente ao banco tradiciciealde a reduzir na medida em que aumenta 413 0.82

0s servicos em plataformas digitais.
Q.06 - Novas solucges tecnoldgicas minimizam aasdgfens culturais e sociais. 3,81 0,96
Q.07 - O peso do Brasil vem aumentando quando isedeedefinicdo de normas e padrdes

internacionais e em P&D referente as novas tecreda@mpregadas no setor bancario. 407 0.77
Q.08 - Crescem investimentos no mercado brasiled® empresas brasileiras devido ao
- . . . e 4,12 0,84
rompimento de fronteiras que as inovagGes tecnmdégdermitem.
Q.09 - A postura empresarial e os servicos finaoseivoluem para um mercado emergente
. - ~ - 4,19 0,78
mais global no futuro com o uso de inovacdes tégichs.
Q.10 - Os bancos, com o suporte da tecnologiafaeititado o acesso da populagédo 416 0.77
(bancarizacao) a seus produtos e servigos. ' '
Q.11 - Com o aumento do uso das tecnologias petubatem aumentado a preocupacao 420 077

com regulacéo e combate as fraudes.

Q.12 - O cartdo com chip é a tecnologia domindvites tem crescido também a utilizagdo de
cartdo por aproximagao, aplicativos como o PicPaypal e certificacdo digital. Essas 4,09 0,89
novas tecnologias possibilitam garantir a segurdasaransacées.

Q.13 - Os ataques aos sistemas bancarios sao eadaais complexos, sofisticados e

C . 4,18 0,75
profissionais.
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Q.14 - As instituic6es bancarias devem aderir amsos regulatérios e desenvolver produtos

de crédito sustentaveis. 4,18 0.79
Q.15 - Devido ao aumento do uso das tecnologiagesteres das instituicdes financeiras
A ~ o 4,17 0,79
devem se preocupar, cada vez mais, com quest@estmtabilidade.
Q.16 - Os bancos devem aperfeigoar seus sisten@dala e consolidacdo de informacdes
. . N 4,29 0,77
sobre seus clientes (business intelligence).
Q.17 - A computacdo em nuvens (cloud computingdes sociais ganharam espaco dentro 411 0.84

dos bancos.

Q.18 - Os bancos tem ampliado sua infraestrutereotégica de maneira segmentada e
modular, permitindo que os recursos de tecnologimirmacdo necessarios sejam 4,23 0,77
adquiridos e ativados rapidamente.

Q.19 - A biometria e a tecnologia de segurancaes@ias inerentes a utilizacéo de recurso

. . ~ 4,23 0,80
tecnologia da informac¢&o nos bancos

Q.20 - A movimentacéo de recursos financeirosdisf#onivel em dispositivos moéveis do

. . . . p; 4,09 0,85
cliente, inclusive aparelhos domésticos e veiculos.

Q.21 - Os sistemas bancarios possuem mais intelgéngnitiva para a tomada de decis6es
cotidianas e processuais, capazes de reduzirrgéntgio humana na maioria das 4,08 1,00
transacdes financeiras.

Fonte: Elaborado pelo autor

Os valores nos desvios-padrdo foram baixos nags@gsesSob o ponto de vista dos
trabalhadores bancarios, isso indica reduzida g&wianos dados, de forma que estes
resultados se mostraram coesos e organizados gadnino bem delimitado.

No entanto na ultima questdo houve indicativo demespalhamento em relacéo as
demais, embora a maior parte das respostas tendessensideravel concordancia com a
proposicao, houve um certo espalhamento entraexsaivas, ao que parece, na opinido dos
respondentes ainda existem aqueles que ndo contauga os sistemas bancarios possuem
mais inteligéncia cognitiva para a tomada de desiséotidianas e processuais que seja
capazes de reduzir a intervencdo humana na mdesigansacoes.

O menor indice de desvio-padréo foi na questaeiorlada aos atagues aos sistemas
bancarios que sdo cada vez mais complexos, safistice profissionais. Nesse ponto houve
pouco espalhamento dos respondentes, sendo queynmetiscordou totalmente e a maioria
se concentrou acenando concordancia com a proposica

Considerando os valores mais altos e mais baixesrdmias apuradas, observou-se
gue valor da média mais elevada foi relacionado eogquestdo sobre os bancos terem a
necessidade de aperfeicoar seus sistemas de ealetesolidacdo de informacdes sobre seus
clientes, tal questdo esta diretamente relaciomadébusiness intelligence’salientando a
importancia diretamente relacionada ao desempeséguranca e objetivos do negdécio
bancério. Isso indica que a maioria dos respondepgecebem que a instituicdo na qual
trabalham €& uma organizacdo estrategicamente adeenpara o resultado, voltada para
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atender clientes e manter os processos seguroshaxm indice de erro e risco relativo a
seguranca da informacéao.

Outro dado com meédia elevada em relacdo as demastgs apontada pelos
funcionarios foi que o banco tem ampliado sua ednaitura de maneira segmentada e
modular, permitindo que os recursos de tecnologi@ssarios sejam adquiridos e ativados
rapidamente e na mesma direcdo com media alta stagueelacionada a biometria e a
tecnologia de seguranca sao temas inerentes aagib de recursos de tecnologia da
informacé&o nos bancos. Cabe ressaltar nesse poatosghancarios tem a percepcdo de que o
movimento para se formatar uma infra estrutura pasato servico no setor tem forte apelo
pelos bancos.

Ja o valor com menor média apurada foi relacior@do a questdo sobre as novas
solucdes tecnologicas enquanto minimizadores dasafgens culturais e sociais, ou seja, 0S
bancos ainda precisam de imprimir um grande esfengoacompanhar a relacéo direta do
cliente na gestdo de operacbes em servicos. Egsemélas fortes tendéncias do mercado,
treinar o0 usuario para que ele esteja apto aariiz plataformas de forma autbnoma. Assim,
a maioria dos respondentes percebe que as hak#idixcliente ainda esta a quem para um
alto servico completo, e que, as novas solucoedemgntadas pelos bancos ndo tem
minimizado as defasagens culturais e sociais canasgerava. De maneira geral, essa é uma
das principais mudancas e tendéncias do mercadesgiée cada vez mais focadas no auto-
servico.

Outra media relativamente baixa foi na questdo em igdica posicionamento dos
respondentes quanto a percebem que os bancos dsaermmais redes sociais para atingir
clientes. Apesar da concordancia que ha o uso desseso, a media o indicativo denota que

0 banco ainda né&o utiliza bem esse recurso quardgepserava.

4.3 Resultados do estudo

As 21 variaveis da pesquisa tinham como objetivaliar os aspectos do impacto da
tecnologia no segmento bancario brasileiro sobperdo de vista dos bancarios. Ressalta se
gue a primeira questao foi incluida no instrumelggesquisa original dada a relevancia para
se construir uma ideia geral da posicao dos regmbesl quanto ao problema principal

abordado na pesquisa.
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Na primeira proposi¢cao foi questionado se os redgaies “acreditavam que os bons
resultados alcangados pelos bancos nos ultimospaniesiam ser creditados em certa medida

ao alto potencial de impacto da tecnologia no segorigancario”.

&0

49 (46.2%)

40
34 (32.1%)

20

18 (17%)
2 (1.9%) 3(2.3%)

2 3 4 5

Discordam 0 Concordam

Gréfico 1 — Impacto tecnoldgico no resultado dos lb@os

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme apontado no Grafico 1, os individuos teardea concordar com a afirmativa,
0 que denota, crenca que a tecnologia de fato tapasitivamente os resultados no segmento
bancario. Nessa questdo, 34,1% dos respondenteordam totalmente, outros 46,2%
concordam, 17% dos individuos permaneceram newnogianto apenas 2,8% discordaram e
1,9% discordaram totalmente.

Na segunda proposicao foi colocado se “A preocupdg&liente com privacidade deve
aumentar em relagéo ao uso cada vez maior de oggaolos bancos”.

Em relacdo a preocupacgédo com a privacidade faeeimento do uso das tecnologias,
também houve expressiva concordancia com a pr@msdgd% dos entrevistados concordam
totalmente, 48,1% concordam que esse € um fat@retrupacéo, 13,2% foram neutros e

apenas 4,7% discordaram, sendo que nenhuns dizgppates discordaram totalmente.
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Gréfico 2 — Privacidade em relacdo ao uso das tedngias nos bancos

Fonte: Elaborado pelo autor

Na terceira questdo, “O cliente almeja rapidezditeento exclusivo e servigos pela

internet” os bancarios se posicionaram conformesgmtado no Gréfico 3, abaixo.

O Gréfico 3 apresenta que 33% dos bancarios camtotdtalmente que o cliente

almeja rapidez, atendimento exclusivo e servicds ijpéernet, nessa mesma linha, a maioria,

50,9% concordam e 11,3% foram neutros.

Por outro lado, apenas 2,8% discordaram e 1,9%rdiaam totalmente.

54 (50.9%)

40
35 (33%)

20

12(11.3%)

1 2 3 4 5

Discordam 0 Concordam

Grafico 3 — Rapidez, atendimento exclusivo e serads pela internet

Fonte: Elaborado pelo autor

Quando questionados se “Os bancos devem usar sediess para atingir clientes” a

tendéncia também foi de concordancia, como se @ogkrvar no Grafico 4, abaixo.
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Gréfico 4 — O uso das redes sociais pelos bancosgatingir clientes

Fonte: Elaborado pelo autor

Na quarta questdo, na qual os resultados foransepezlos no Grafico 4, 29,2% dos
respondentes concordaram totalmente e 44,3% careongd permanecendo neutros 19,8%
enquanto 2,8% discordaram e 3,8% discordaram tetdén

A questéo cinco questionou se “A fidelidade dontéeao banco tradicional tende a

reduzir na medida em que aumenta os servicos aaigrtaas digitais”.

&7 (53.8%)

40
35 (33%)
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1 2 3 4 5
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Gréfico 5 — Fidelidade do cliente ao banco tradicimal diante das plataformas digitais

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme mostrado no Grafico 5, a grande maior& eldrevistados acreditam que
com o aumento dos servicos em plataformas digteislem a reduzir a fidelidade do cliente

aos bancos tradicionais, pois 33% concordam totdbneom essa afirmativa, 53,8%
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concordam e 7,5% se mantiveram neutros, sendoageeas 4,7% discordam e outros 0,9%
discordam totalmente.
Na questdo seguinte a proposicao era se “As noUasies tecnoldgicas minimizam as

defasagens culturais e sociais”.

51 (48.1%)

40

24 (22.6%)

20 21 (19.8%)
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Gréfico 6 — Solucdes tecnologicas no setor bancaeas defasagens culturais e sociais

Fonte: Elaborado pelo autor

Em relacdo a possibilidade das solucdes tecnokgioa servicos em de reduzir as
defasagens socioculturais, os bancarios tenderaconeordar, pois 22,6% concordaram
totalmente, outros 48,1% concordaram 19,8% se wegiatn neutros e por outro lado, 6,6%
discordaram e apenas 2,8% discordaram totalmente.

A sétima proposicdo mediu se na opinido dos regmdes “O peso do Brasil vem
aumentando quando se trata da definicdo de norpadrées internacionais em P&D referente

as novas tecnologias empregadas no setor bancario”.
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Gréfico 7 — O peso do Brasil em relagdo as normas madroes em P&D para novas

tecnologias no setor bancério
Fonte: Elaborado pelo autor
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Conforme mostrado no Grafico 7, os respondentgmsieionaram da seguinte forma:
29,2% concordaram totalmente, outros 51,9% concamgado total 15,1% se mantiveram
neutros, 3,8% discordaram e nenhum dos entrevistiidoordaram totalmente.

A oitava proposicao era se “Crescem investimentam@rcado brasileiro e de empresas

brasileiras devido ao rompimento de fronteirasagimovacdes tecnoldgicas permitem”.

58 (54.7%)
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Grafico 8 — Investimentos no mercado e empresas lsiteiras face ao rompimento de

fronteiras impostos pelas inovacgdes tecnologicas
Fonte: Elaborado pelo autor

Observa-se que 32,1% dos bancarios concordam &stmb4,7% concordam, 9,4%
séo neutros enquanto apenas 0,9% discordam, edis8&tdam totalmente da proposicao.

Na nona proposi¢cao a questédo era se “A posturaesanml e os servigos financeiros
evoluem para um mercado emergente mais global heofucom o uso de inovagdes

tecnologicas”.

50 (47.2%)
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20
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Grafico 9 — Evolucéo da postura empresarial e sergos para mercado mais global com

as novas tecnologias
Fonte: Elaborado pelo autor
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O Grafico 9 mostra o resultado da variavel que®7Jds respondentes se posicionaram
concordando totalmente, 47,2% concordaram, 11,3%hes@iveram neutros enquanto 3,8%
discordaram e nenhum dos respondentes discordataiménte.

Na décima questao foi perguntado se “Os bancos, @@umporte da tecnologia, tem
facilitado o acesso da populagéo (bancarizacd@us grodutos e servicos”. Como visto no
Grafico 10, 34% dos bancarios concordaram totaknebR,8% concordaram, 8,5% se

mantiveram neutros, 4,7% discordaram. Nenhum dmonelentes discordou totalmente.
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Gréfico 10 — Bancos com suporte tecnoldgico faciita bancarizacéo

Fonte: Elaborado pelo autor

Quanto a proposicao da questdo onze “Com o aundentesso das tecnologias pelos
bancos, tem aumentado a regulacdo e combate de$taB6,8% dos individuos responderam
gue concordam totalmente, 5,9% concordaram 7,58t foreutros, e apenas 4,7% discordaram.

N&o ouve respondentes que discordaram totalmemfeadsio, como visto no Grafico 11.
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Grafico 11 — Aumento do uso das tecnologias facermanto da preocupacéo de regulacéo

e combate a fraudes
Fonte: Elaborado pelo autor
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A décima segunda questdo era “O cartdo com chifeénalogia dominante. Mas tem
crescido também a utilizagdo de cartdo por aprag@@maaplicativos como o Picpay, Paypal e
certificacao digital. Essas novas tecnologias pdgam garantir a seguranca das transacoes”.

Conforme mostrado no Gréfico 12, os respondentefetam a concordar sendo que,
33% concordaram totalmente, 51,9% concordaram, $g%osicionaram de forma neutra, e
2,8% discordaram. Outros 2,8% dos participanteodigram totalmente.

55 (51.9%)

40
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Grafico 12 — Crescimento da utilizacdo de cartdo poaproximacdo, aplicativos de

pagamento e certificagOes digitais garantem segurea das transacgoes
Fonte: Elaborado pelo autor

A decima terceira proposicdo era que “Os ataquesiatemas bancarios sdo cada vez
mais complexos, sofisticados e profissionais.” G@onk mostrado no Grafico 13, 35,8% dos
bancarios concordaram totalmente, 49,1% concordatai8% foram neutros, e apenas 2,8%

discordaram. Nenhum dos respondentes discorddméaite.

52 (49.1%)
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nais

Fonte: Elaborado pelo autor
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A décima quarta questdo era “As instituicbes bamsadevem aderir aos marcos
regulatérios e desenvolver produtos de créditoeatésteis”. Conforme mostrado no Gréfico
14, 35,8% dos bancarios concordam totalmente, 5@8fcordam, 9,4% se mantiveram

neutros, 2,8 discordaram, e apenas 0,9% discordatalmente.
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Grafico 14 — Aderéncia aos marcos regulatorios e denvolvimento de produtos

sustentaveis
Fonte: Elaborado pelo autor

A décima quinta questdo era “Devido ao aumentostodas tecnologias, 0s gestores
das instituicbes financeiras devem se preocupada ceez mais, com questbes de
sustentabilidade”. Como visto no Grafico 15, oaorre seguinte posicionamento dos
respondentes: 35,8% concordaram totalmente, 50%omteram, 9,4% se mantiveram neutros
4,7% discordaram e, apenas 4,7%, discordaram. Nedbkles discordou totalmente.

40

35 (35.8%)

20

10 (9.4%)

0 (Ell%]
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Grafico 15 — Posicionamento dos gestores com questdde sustentabilidade face ao

aumento do uso de novas tecnologias
Fonte: Elaborado pelo autor
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A décima sexta questdo era se “Os bancos devereigpar seus sistemas de coleta e
consolidagédo de informacgOes, sobre seus clieftesingss intelligengé Como visto no
Gréfico 16, 44,3% dos respondentes concordararnmienée, 44,3% concordaram, 7,5% foram

neutros, e 3,8% discordaram. Nenhum dos parti@safiscordou totalmente.

47 (44.3%) 47 (44.3%)
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Gréfico 16 — Aperfeicoamento dos sistemas de colegaconsolidacao das informacdes

Fonte: Elaborado pelo autor

A décima sétima questdo era se “A computacdo eensugloud computing e redes
sociais ganharam espaco dentro dos bancos”. Catwno Grafico 17, 33% dos respondentes
concordaram totalmente, 51,9% concordaram, 10,4&tes¢iveram neutros, 2,8% discordaram

e apenas 1,9% discordaram totalmente.
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Grafico 17 — A computacdo em nuvens (cloud computy) e redes sociais ganharam

espaco dentro dos bancos

Fonte: Elaborado pelo autor
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A décima oitava questdo era que “Os bancos tem iaoplsua infraestrutura
tecnoldgica de maneira segmentada e modular, pedmitjue os recursos de tecnologia da
informacdo necessarios sejam adquiridos e ativadpslamente”. Como apresentado no
Gréfico 18, os respondentes tenderam a concortatpsjue, 39,6% concordaram totalmente,
47,2% concordaram, 9,4% foram neutros, e apen&s @stordaram. Nenhum deles discordou

totalmente.
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Grafico 18 — Os bancos tem ampliado sua infraestruta tecnolégica de maneira
segmentada e modular, permitindo que os recursos decnologia da informacao

necessarios sejam adquiridos e ativados rapidamente

Fonte: Elaborado pelo autor

A décima nona questdo era que “A biometria e aotegia de seguranca sédo temas
inerentes a utilizacédo de recursos de tecnologiafdemacdo nos bancos”. Como apresentado
no Grafico 19, 39,6% dos respondentes concordastaimiente, 48,1% concordaram, 8,5% se

posicionaram de forma neutra, 2,8% discordararmpeaas 0,9% discordaram totalmente.
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Grafico 19 — A Biometria e as tecnologias de segurga sdo temas recorrentes nos

recursos de Tl nos bancos
Fonte: Elaborado pelo autor

A vigésima questdo era que “A movimentacdo de sesufinanceiros esta disponivel
em dispositivos moveis do cliente. Inclusive agargldomeésticos e veiculos”. Como mostrado
no Gréfico 20, os bancarios tenderam a concordas,aom um leve aumento em favor dos que
se posicionaram de forma neutra. Além do mais, 3%¥cordaram totalmente, 49,1%

concordaram, 14,2% permaneceram neutros, 1,9%rd&am e 1,9% discordaram totalmente.
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Gréfico 20 — A Movimentacdo de recursos disponivesm dispositivos moveis, aparelhos

domeésticos e veiculos
Fonte: Elaborado pelo autor

A vigésima primeira questdo era se “Os sistemasani@s possuem mais inteligéncia
cognitiva para tomada de decisbes cotidianas eegsaais, capazes de reduzir a intervencao
humana na maioria das transacdes financeiras”. Gastmno Grafico 21, os bancarios, mais
uma vez, tenderam a concordar. Nessa questéo tah#re aumento das respostas neutras,
pois, de um lado 40,6% deles concordaram totalme38&8% concordaram, 17% foram
neutros, e de outro lado, 1,9% discordaram e 3j8ébmdlaram totalmente.
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Gréafico 21 — Os sistemas bancarios possuem maiseligéncia cognitiva para tomada de
decisdes cotidianas e processuais, capazes de rgdamtervencdo humana

na maioria das transacoes financeiras
Fonte: Elaborado pelo autor

4 .4 Discussao dos resultados

Os dados apresentados indicam que, sob o ponistdales bancarios que participaram
da pesquisa, ha uma tendéncia de concordanciaotta® &s variaveis do estudo. Dessa forma,
o0 instrumento de pesquisa, aplicado no contexfogsto, se mostrou condizente, uma vez que,
os resultados ndo destoaram dos resultados olatidpsalmente por Accorsi (2014), que se
valeu da aplicacdo desse mesmo instrumento.

Na primeira questdo, que foi colocada como balimadio estudo, ao somar 0s
individuos que tenderam a concordar, tem se qu@deles compartilham a crenca que a
tecnologia de fato impacta positivamente os redoftano segmento bancario. Nesse sentido, 0s
resultados estdo em conformidade com Albertini 9199ue afirma que a tecnologia da
informacdo tem carater impactante e constitui uno@lepsa ferramenta geradora de
competitividade nos negdécios. Nessa mesma dir€@gaogev, Jayo e Diniz (2009) destacam que
o reconhecido uso das tecnologias pelos bancositgagdiciéncia e agregacao de valor
representando requisitos basicos para o setorfi@nca

As questdes dois, onze, doze e treze a seguiraestde relacionadas a seguranca da
informacéo, sendo que, a segunda questdo dizigpait@ & preocupacdo com a privacidade
face ao aumento do uso das tecnologias, nesse, @hi®o dos respondentes tenderam a
concordar que esse € um fator relevante. Na dégnmaeira questdo era a cerca da
preocupacao com regulagédo e combate a fraude3% 86s individuos se posicionaram como

preocupados. Na questdo décima segunda, 84,9%ntiesiggados concordaram que cartdes

47



com chip, plataformas com®@icpay, Paypale certificacdes digitais possibilitam maior
seguranga em relacdo ao uso do dinheiro em espenie décima terceira questdo, 84,9% dos
bancarios entrevistados acredita que sdo cada aszcomplexos, sofisticados e profissionais
0S atagues aos sistemas bancarios.

A respeito do ponto que trata da seguranca damaigiio, autores como Lima, Ziviani e
Correa (2019) apontam que, embora haja otimismaj@mas novas tecnologias possibilitem
maior segurancga nas transacées em comparacao, oemao dinheiro em espécie, ainda ha
desconforto e inseguranca relacionados a seguegaformacdo nos servicos bancarios
baseados nas plataformas digitais, pois, elaslpli@asn a captura e uso de dados e informacdes
para fins indevidos, o0 receio seria que essasmapbies possam ser vistas na internet por outras
pessoas.

Segundo Grazieiro e Cocconello (2019) a seguraagafdrmacéo € uma das maiores
preocupacdes na convergéncia de tecnologias pasppsta industria 4,0, sobretudo no setor
bancério, e que os atuais sistemas de segurangi@diaacdo sdo capazes de criptografar dados
e informacdes para garantir a inviolabilidade egrnitlade dos dados e informacdes.

Na terceira questdo, relacionada a rapidez, atemiimexclusivo e servicos pela
internet, 83,9% dos bancarios concordaram ser @gjaentes do banco almejam.

Quando perguntado, na quarta questédo, se os bdegesam utilizar as redes sociais
para atingir os clientes, 73,5% dos bancarios cdacam que essa seria uma estratégia a ser
seguida e na quinta questao; 86,8% acreditam {jdelidade aos bancos que oferecem apenas
servicos tradicionais tende a reduzir, na medidajeenaumentam no mercado 0s servicos em
plataformas digitais.

Com base nesses dados fica claro que os bancar@mglem que os clientes almejam a
agilidade e exclusividade de servigmsling e que os bancos deveriam utilizar essas novas
tecnologias baseadas em internet como estratégea ghimgir esses clientes, assim como,
haveria reducéo da fidelidade caso o banco oferpenaas os servicos em plataformas digitais
face aos servicos tradicionais ou hibridos baseadasontato personalizado, ofertados pelos
concorrentes no mercado.

Os autores Lima, Ziviani e Correa (2019) afirmare,qembora ainda haja inseguranca,
os clientes estdo cada vez mais propensos ou ddobna utilizar as novas tecnologias
financeiras, o que parece ser também a opinidauitesybancarios.

Em outro estudo, de Limet. al (2019), ao mensurar envolvimento dos clientes em

relacdo ao uso das novas tecnologias no segmentaritg evidenciaram que ja existe
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consideravel grau de envolvimento dos clientes esnmtermediacdes financeiras realizadas
em plataformas digitais, sobretudo, via dispos#tivanoveis portateis, aplicativos em
smartphonesu outros dispositivos sem fio, e 0os bancariosqean concordar com isso.

Na sexta questdo, houve concordancia de 77,7%attsipantes da pesquisa que as
novas solucgdes tecnologicas minimizam as defasagenss e culturais dos clientes.

Na oitava questéo, 86,8% tenderam a concordar rgseamm os investimentos devido
ao rompimento de fronteiras que a tecnologia petrmit

E na décima questdo 86,8% dos entrevistados careondque o suporte oferecido
pelas novas tecnologias favorece o acesso aostpsogiservicos bancarios, ou seja, permite
a bancarizagéo da populacéo que ainda né&o tinsaaace

Os posicionamentos dos respondentes nessas tré®egienunciadas acima vao de
encontro com o que destaca Liraa al (2019), no qual apontam que a tecnologia e a
digitalizacdo, entregues por aplicativos e plataBs digitais, rompem limites fisicos e
geograficos, reconfiguram o segmento bancario, pliam o alcance aos consumidores.
Desse modo, facilitam a bancarizacao. Além do ndasnaneira geral, como afirma Schwab
(2019), as novas midias digitais sé@o inclusivasmjiem interacbes que rompem limites
geograficos, sociais, econdmicos e culturais, opguece ser um ponto de concordancia dos
bancérios.

Na sétima questdo, 81,1% dos respondentes tendereomcordar que o peso do
Brasil estd aumentando nas definicbes de normadpadr P&D, em relacdo as novas
tecnologias no setor bancario. Tal posicionameaoléncarios harmoniza com os resultados
do estudo publicado por Meirelles (2011), que agpaqnte, no panorama do setor bancario
brasileiro, pode-se comprovar que ha grandes iinvestos em P&D, assim como
preocupacado com as definicbes de normas-padra@too lsancario. Em geral, segundo o
estudo, os bancos mais lucrativos sédo 0os que mastem em pesquisa e desenvolvimento
de tecnologia.

Na nona questédo, 87,9% dos bancarios se posicioremaconcordancia que tanto a
postura dos empresarios quanto os servicos finascevoluem para um mercado mais
global, com o uso das novas tecnologias. Nessaedserbertini (1999) afirma que as
organizacfes realizam planejamentos e estratégiato tas inovacdes tecnoldgicas como
base, devido aos impactos que elas tém, tantogedsole, quanto nas empresas. Além do

mais, na visdo de Schwab (2019) vem ocorrendo ungknta histérica em todo o mundo, na
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qual a tecnologia e a digitalizacdo sao processstaveis, capazes de revolucionar tudo, o
gue parece ser a opinido principal dos bancéarios.

Na questdo quatorze, 86,7% dos respondentes tema@ei@ncordar que os bancos
devem aderir aos marcos regulatorios, e desenvpheglutos de credito sustentavel. Ja na
décima quinta questdo, 85,8% dos entrevistado®temda concordar que o0s gestores das
instituicbes financeiras deveriam se preocupar,acagz mais, com questbes de
sustentabilidade. Os resultados apurados nestas qluestdes, conforme afirmado pelos
bancarios, estdo em sintonia com o que foi vistbt@atura, pois, conforme Lima (2016), a
regulamentacao se constitui como fundamento imaaronstrucéo de reputacéo dos bancos,
tendo como principais questdes, a liquidez e aillwiethde. No mesmo sentido, Meéd al
(2017) afirmam que indicadores de sustentabilidaddamentam o avanco dos negocios das
instituicoes.

Na décima sexta questao 88,6% dos bancérios acopaitos bancos devem aperfeicoar
os sistemas de coleta e consolida¢do de informaédd&®s do mais, quando perguntados, na
décima sétima questdo, sobre a computacdo em nwems redes sociais, 84,9% dos
respondentes afirmou ter essa crenca, que pamebargsspaco dentro do banco.

Na décima nona questdo 87,7% concordaram que aetiane a tecnologias de
seguranca sao recursos de TI inerentes aos semogdbancos. Esse comportamento de
resposta nessas questdes condiz com o que afirmaer®e Malagolli (2016) ao mencionar
gue muitas das novas tecnologias, apesar de néio sspecificas do setor bancario, se fazem
necessarias para se avancar no atendimento ateckestender as normas governamentais para
evitar fraudes.

Na décima oitava questdo, 86,8% dos bancéarios imredue os bancos ampliam a
infraestrutura tecnolégica de maneira que os resute Tl sejam adquiridos e ativados
rapidamente. J4 na vigésima questédo, 82,1% dosndsptes tenderam a concordar que a
movimentagao de recursos acontece em dispositivegisdos clientes. E, na Ultima questao,
77,4% dos respondentes da pesquisa tenderam aamfiue acreditam que 0s sistemas
bancarios possuem inteligéncia cognitiva capazdezir a intervencdo humana na maioria das
transacdes financeira.

Os resultados apurados da percepcdo dos bancsgioapstraram em conformidade
com o estudo de Lima, Ziviani e Correa (2019), gpenta que a evolugéo digital bancaria
abriu possibilidades de aplicacbes moveis em dpiisae plataformas digitais. Nesse sentido,

Velaquez, Estevez e Pesado (2018), afirmam quéep®emptos tecnoldgicos da Industria 4.0,
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reduzem a intervencdo humana facilitando o tratapéura, a analise e o compartilhamento dos
dados e informacgBes, o que parece ser relevamteveavel no setor bancério, conforme as

respostas obtidas dos bancarios neste estudo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Esse estudo buscou apoio na literatura sobre o panaacontextualizar e subsidiar os
achados da pesquisa aplicada. Em geral, o objé&ivabordar a tecnologia no segmento
bancario sobre o ponto de vista dos bancarios tijiramn plataformas digitais no dia a dia para
atender os clientes de um determinado banco privado

Caracterizado como descritivo e quantitativo, odstse valeu de questionario do tipo
e-surveycom escala de cinco pontos do tlgkert para a coleta de dados, que alcancou 106
respondentes em uma instituicdo bancaria privatiizdddo oGoogle Formsps dados foram
tratados quantitativamente, analisando-se os depadrao e frequéncias de respostas. Na
sequéncia foram relacionados em discusséao conhad@xna literatura.

Como resultado da pesquisa na literatura, os ashaggermitem descrever
contextualmente as atividades bancarias, comocasagvolutivas, que seguem, e também
propde inovacdes tecnoldgicas no mercado.

Observa-se que no setor bancario a incorporagdoaplieacdo de recursos para
aprimoramento dos servicos moldam um contexto do@mo longo do tempo, uma vez que,
antes mesmo de uma onda, ou um ciclo evolutivoim@nmnoutro se inicia, transformando o
modo de operar e de se relacionar com os clientes.

Foram analisadas quais seriam as perspectivasiagsriarios de um banco privado em
relacdo as novas tecnologias no setor bancarieeNsmnto com o apoio da replicacdo do o
instrumento de pesquisa desenvolvido por Accof¥l4}, foi possivel revalidar a pesquisa no

contexto proposto destacando os principais pontos:

1) Com relacdo a Seguranca da Informacdo, fica ewdest perspectiva dos
entrevistados, e reforcado em estudos que tratand@, a grande preocupacéo e o
esfor¢co na mitigacdo dos riscos com modernos ssstel® seguranca da informacao
capazes de criptografar dados e informacOes pantgaa inviolabilidade e

integridade dos dados e informacdes;

2) Em relacdo as estratégias do segmento bancarieadsss em servicos digitais, o

ponto de vista dos bancarios também vai em dira@gtudos que apontam o desejo
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3)

4)

5)

6)

7

dos clientes em servicasling na utilizacdo de novas tecnologias, na agilicdade

exclusividade que eles proporcionam. Embora, airdga desconforto e
inseguranca, os clientes estdo cada vez mais @apeu inclinados a utilizar as
plataformas digitais, sobretudo, via dispositivosveis portateis, aplicativos em

smartphonesu outros dispositivos sem fio;

Outro ponto confirmado no estudo é a perspectivalaece permitido pelas novas
solucdes em tecnologia, no segmento bancario,ayeegcem o acesso aos produtos
e servicos. Ou seja, as novas tecnologias no petonitem a bancarizacdo da
populacdo que ainda néo tinha acesso, e permitemagdes que rompem limites

geograficos, sociais, econémicos e culturais;

Sob o ponto de vista de 81,1% dos bancarios gaatites da pesquisa, e com base
em outros estudos, € crivel afirmar também que ammnama do setor bancario
brasileiro, o peso do Brasil aumenta progressivéaneom o0s investimentos em
relagdo as normas padréo e P&D, ficando claro gueaocos mais lucrativos do

pais estdo entre 0s que mais investem nessas areas;

A grande maioria dos bancérios que responderans@uis@, assim como estudos
recentes, apontam uma mudanca histérica em todendaonem que tecnologia e a
digitalizacdo representam um processo inevitdvphzale moldar a postura dos
empresarios quanto os servigos financeiros ematiraqum mercado cada vez mais
global e conectado. E que os bancos devem aderimaocos regulatorios, bem
como, as questdes de sustentabilidade que fundamemtavanco dos negocios

financeiros;

Quanto aos recursos de Tl inerentes aos bancapeai@icoamento dos sistemas de
coleta de dados, computacdo em nuvens e redesssoeiaopinidao dos bancarios
participantes , e na base tedrica — apesar desrdatnovas tecnologias ndo serem
especificas do setor bancario —, sdo necessanasapendimento ao cliente, que
est4, cada vez mais conectado com o mundo vi@uaherfeicoamento dos recursos
de TI também serve para mitigacdo de riscos e iatentb as normas

governamentais.

Por fim, em relacdo a ampliacdo, velocidade de sa@id e ativacdo de

infraestrutura tecnoldgica, observa-se 0 movimed#orecursos crescentes, via

dispositivos moveis, bem como, o0s sistemas barscagom inteligéncia
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computacional, capazes de reduzir a intervenca@hamas transacoes financeiras.
As perspectivas dos bancarios participantes dauj@scsdo confirmadas na
literatura consultada, que aponta a constante @ollancaria, em aplicacdes
moveis e em plataformas digitais, e que, os elersetid Industria 4.0, sobretudo
nos servicos financeiros, reduzem a intervengdoahamfacilitando o trato, a

captura, a analise e o compartilhamento dos dahdsrenacoes.

Embora o estudo tenha evidenciado impactos positsab o0 ponto de vista dos
negoécios bancarios ligados ao alcance, a velocidadganho de escala e o envolvimento com
o cliente final. Para além do estudo, pode se percalguns pontos criticos, que afetam o
trabalhador bancario, se revelam negativos no emésaiso das novas tecnologias no setor.
Sendo o principal deles, o desemprego, seguidacaita pressao por metas e desempenho, bem
como da reducgéo da mobilidade de carreira e dandistmento das relagcées pessoais que pode
acarretar em altos indices de estresse e desaneold de sindromes que conforme apontam
Coelho et. al. (2018), vem se tornando cada vez mais comuns estreabalhadores, a

exemplo, a Sindrome de Burnout em que a ocorréoicraensurada no estudo.

5.1 Limitagbes do estudo

A pesquisa apresentou algumas limitacdes, tais commoimpossibilidade de
generalizacdo dos resultados, uma vez que, o nmsirio foi realizado em apenas uma
instituicdo financeira privada que ndo represeot® to setor que € constituido de diversos
bancos e instituicdes financeiras publicas e pasad

Bem como o alcance da pesquisa em relacdo ao namesspondentes que foi de um
setor especifico, que lida diretamente com as fplates digitais, ndo sendo alcancadas as
demais areas do banco.

Outra limitagdo se deu em funcdo do isolamentoasiuposto pela ocorréncia da
pandemia provocada pelo Corona Virus que impoibasras possibilidades de entrevistas

pessoais para melhor levantamento das opinides.

5.2 Recomendac®es para estudos futuros
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Como possibilidades de pesquisas futuras, sugetgrséevantamento que permita
maior alcance, que envolva simultaneamente fundmmale diversos setores de bancos
publicos e privados.

O tema garante largo espaco para se avancar, dadpagleria ser replicado em bancos
publicos para se apurar as possiveis diferencan. @eno em bancos de porte e estruturas
diferentes. Haveria também caminho para explotanmgtica em regides com maior ou menor
numero de habitantes e habitos culturais, tendovista a grande extensdo e diversidade
cultural, social e econdémica existente no Brasil.

Dentre outras possibilidades, a tematica tambéner@o@xplorar as diferencas entre
bancos digitais em relagdo aos tradicionais no gavalo uso de novas tecnologias. Outra
relevante reflexdo seria o tratamento da tematoaiderando as diferentes faixas etarias, os
diferentes géneros e 0 quanto os niveis de estadiErisdo afetados pelo avanco das tecnologias

no segmento bancario brasileiro.
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APENDICE A — Instrumento de Coleta de Dados
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Questionario de Pesquisa

Prezadn (a) Senhor (a),

Vacé fol convidado para participar de uma pesguisa sobre Tecnologias
no Segmento Bancdrie, no dmbito do Programa de Pés-Graduagdo em Gestdo
Estratégica [PPGE/UFMG) da Universidade Federal de MG.

A sua contribuicdo & fundamental para o resultado dessa pesquisa. O questiondrio leva em meédia 6
minutos para ser presnchida.

Os respondentes deverdo ter idade superior a 18 anos. Sabe-ge que a ética no desenvolvimento de
pesguisas cientificas, bem como a legislagao vigente, garante o cardter confidencial das informages
coletadas, as quais devem se destinar exclusivamente para a realizagio da pesquisa.

Portanto, as informacdes aqul coletadas sio de cardter sigiloso e confidencial.
Coloco-me & disposicdo para esclarecimentos.

Alenciosaments,

José Carlos da Siiva
Pds-graduando do PPGE/UFMG
(31) 996165722

josecarioss adm@mgmail .com

* Required

O objetivo deste estudo é analisar o impacto da tecnologia no segmento bancario brasileiro
sob o ponto de vista dos bancarios. Ndo serdo solicitados nome, endereco, telefone, ou
qualguer tipo de documento nesta pesguisa. Todos os dados obtidos serao resguardados e
terdo a garantia de sigilo. Nenhuma identidade ou dados serdo divulgados.

Questdes relacionadas ao perfil do respondente

1. Género*

Mark only one oval.

) Maseuling

(I Feminino
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2. ldade*
Mark only one oval.

{ IDelBazd4
{ Ipezsam
(_ IDe32adl
( )Dedla&0
1 Acima de 60

3. Estado Civil *

Mark only one oval,
() sohelre

[ ) Casada

'f:} Vidvo

) Divorclade

4. Escolaridade *

Mark only one oval,

) Fundamental {1° Grau)
() Médio (2° Grau)

() Superier completo
() Especializa¢lo

{ I Mestrada

{ :',l Doutorada

Questdo relacionada ao impacto tecnologico

60



5. Vocé acredita gue os bons resultados alcancado pelos bancos nos dltimos anos podem
ser creditados em certa medida ao alto potencial de impacto da tecnologia no segmenta
bancario. *

Mark only orme oval

hseorde totalmente ] i i i Concordo totalmente
Ouesties A seguir serfo apresentadas questdes em relagdo &5 tecnologias no segmento bancario,

: Cada alternativa serd avalisda por uma escala gue vai de 1 8 5 progressivamente conforme
relacionadas clasaificacio: 1 - Discordo totalments 2 - Dizcordo 3 - Mem concordo nem discorda 4 -
a0 aumento Ccmu:nrd-!: 5 - Concordo totalmente. Selecione a np-r;ik:- que melhar represente seu grad de

concordéncia ou discorddncia em cada um dos quesitos.
das
tecnologias
implementadas
no setor
bancaric.

6. A preocupagao do cliente com privacidade deve aumentar em relagao ao uso cada vez
maior de tecnologia nos bancos. *

Mark only one oval

Disecorde totalmente i Concorda totaimente

7. O cliente almeja rapidez, atendimento exclusivo e servigos pela Intermnet. *

Mark only one oval

Discorde totalmenta ] ] | Concordo totalmente
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8. Os bancos devemn usar redes sociais para atingir clientes. *

Mark only ore oval

Discordo totalmente Concorda totalmente

9. A fidelidade do cliente ao banco tradicional tende a reduzir na medida em que aumenta os
servigos em plataformas digitais. *

Mark only one oval.

Discordo totalmente ] ] Concordo totaimente

10. Movas solugSes tecnologicas minimizam as defasagens culturais e sociais. *

Mark only ane oval

Discordo totalmente | i f Concordo totalmenta

11. O peso do Brasil vem aumentando quando se trara da definicdo de normas e padres
internacionais e em P&D referente as novas tecnologias empregadas no setor bancario. *

Mark only ane oval

Discorda totalmente Concordo totalmente
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12. Crescem investimentos no mercado brasileiro e de empresas brasileiras devido ao
rompimento de fronteiras gue as inovagdes tecnolagicas permitem. *

Marg anly ane oval

Discorda totalmente l Concordo totalmente

13. A postura empresarial e os servicos financeiros evoluemn para um mercado emergente
mais global no futuro com o uso de inovacoes tecnoldgicas. *

Mark only one oval.

Discorda totalmente { { Concordo totalments

14. Os bancos, com o suporte da tecnologia, tem facilitado o acesso da populagao
{bancarizag3o) a seus produtos e servigos. *

Mark anly pne oval,

Discordo totalments Cencorda totalmente

15. Com o aumento do uso das tecnologias pelos bancos, tem aumentado a preccupacgao
com regulagdo e combate as fraudes. *

Mark only ane oval.

Discordo totalmenta [ Concordo totalmente
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16. O cartdo com chip & a tecnologia dominante. Mas tem crescido também a utilizagdo de
cartdo por aproximagaio, aplicativos como o Picpay, Paypal e certificacdo digital. Essas
novas tecnologias possibilitam garantir a seguranga das transacdes. *

Mark only one oval.

Discorda totalmente Concordo totalmente

17. Osatagues aos sistemas bancarios s8o cada vez mais complexos, sofisticados e
profissionais., *

Mark anly one oval

Discorde totalmente | i { Concordo totalmente

18. Asinstituicdes bancarias devem aderir aos marcos regulatorios e desenvolver produtos
de crédito sustentaveis. *

Mark anly one oval,

Discorde totalmente { Concorde totalmenta

19. Devido ao aumento do uso das tecnologias, os gestores das instituigdes financeiras
devem se preocupar, cada vez mais, com questdes de sustentabilidade. *

Mark anly arie oval,

Dizcorda totalmente Coencarda totalmente
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20. Os bancos devemn aperfeigoar seus sistemas de coleta e consolidagio de informagoes,
sobre seus clientes (business intelligence).

Mark anly ane oval,

Dizscorda totalmente Coencaorda totalmente

21. A computagao em nuvens (cloud computing) e redes sociais ganharam espago dentro
dos bancos. *

Mark anly ane oval

Discordo totalmente Concordo totalmente

22. Osbancoes tem ampliado sua infraestrutura tecnolégica de maneira segmentada e

maodular, permitindo que os recursos de tecnologia da informacdo necessarios sejam
adquiridos e ativados rapidamente. *

Mark anly ane oval

Discorde totalmente Concordo totalmente

Cuestdes relacionadas ao aumento das tecnologias implementadas no setor bancario.

23. Abiometria e a tecnologia de seguranca sdo temas inerentes 3 utilizagdo de recursos de

tecnologia da informagdo nos bancos. *

Mark only one oval.

Disearda totalmaente Concards totalmenta
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24. A movimentagio de recursos financeiros esta disponivel emn dispositivos maveis do
cliente, inclusive aparelhos domésticos e veiculos. *

Mark only one oval.

Discorda totalmente i { i Concordo totalmente

25. Os sistemas bancarios possuem mais inteligéncia cognitiva para a tomada de decisbes
cotidianas e processuais, capazes de reduzir a intervengdo humana na maioria das
transagoes financeiras. *

Mark only ane oval

Discorda totalmente Concordo totalmente

Atenciosamente,
José Carlos da Silva
Suas respostas foram salvas com sucesso. Péa-graduando do PPGE/LUFMG

Thiz content ks neither created nor endorsed by Google.
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APENDICE B — Termo de Consentimento Livre e Esclareido

Prezado(a) Sr(a).

Vocé esta sendo convidado(a) a participar, comontatio(a), da pesquisa desenvolvida pelo aluné Gaslos

da Silva, matriculado na Faculdade de Ciéncias &woaras da Universidade Federal de Minas Gerais sob
nimero 2018702488, como requisito do Curso de Eapgdo em Gestdo Estratégica que ele esta aadliz

€ cuja pesquisa sou seu orientador.

ApOs a devida leitura desse documento, compreemsdclarecimento de duvidas, o presente termo @leesr
assinado, caso concorde em participar. Sua pati&gpnao é obrigatoria, sendo certo, ainda, qugakguer
momento, vocé podera desistir de sua participagisando seu consentimento, o que ndo trard nemhum
consequéncia.

Sera emitida copia deste termo, na qual constagfefohe e e-mail do professor orientador do refeatiino.
Por meio desses contatos, vocé podera esclareddad&obre a pesquisa conduzida pelo aluno.

NOME DA PESQUISA: “IMPACTOS DAS NOVAS TECNOLOGIAS ® SEGMENTO BANCARIO: Um
Estudo a Partir da Perspectiva dos Profissionais&#s”.

ORIENTADOR RESPONSAVEL: Prof. Victor Natanael Sclitee Silveira

TELEFONE: (31) 3409-7244 | E-MAIL: victornss@fackng.br

Esta pesquisa tem como objetivo geral: descreveeaspcdes dos profissionais bancarios sobre pactos
das novas tecnologias no setor bancario.

A sua participacéo consiste em fornecer informagdése os impactos das novas tecnologias no satmako.
Essa participacao ird ocorrer por meio de preer@hionde questionario, realizada a partir de unnunstnto de
pesquisa previamente elaborado, aplicado em latzh e horario previamente acordado entre as partes
podendo, caso necessario, ocorrer gravacdo em.audio

Note-se que ndo se observa nenhum risco fisicaimuipo para o(a) participante, por se tratar dgpisa que
ndo envolvera o uso de quaisquer procedimentodamices de exame, de avalia¢éo, ou de teste exgedm

O(A) participante dessa pesquisa nao arcara cotmuneigasto decorrente da sua participacdo, assirn oam
havera nenhuma gratificacdo devida a sua parti&paea pesquisa.

Serdo garantidos o anonimato e o sigilo total dfssracdes fornecidas, e os resultados finais dguisa serdo
utilizados exclusivamente para fins académicogmtificos. Muito obrigado.

Prof. Dr. Victor Natanael Schwetter Silveira

<
Consentimento de Participacdo em Pesquisa

Eu, torizu o registro das informagfes fornecidas por

mim, por meio de , para serem utilizadagralmente ou em partes, sem restricdes dop@z

citacdes, desde a presente data. Seu controlerdagfieara em poder do Prof. Dr. Victor Natanaeh\@etter
Silveira, professor da Faculdade de Ciéncias Ecar@@mda UFMG, com o objetivo de realizar a pesquisa
intitulada “ ", conduzidéo mduno José Carlos da Silva. Foi-me garantido que
posso me retirar da pesquisa a qualquer momentaljdando, por conseguinte, meu consentimento &gea
momento, sem que isso leve a qualquer penalidastdaid que recebi uma copia deste Termo.

Belo Horizonte, de de 2020.

Assinatura do(a) participante:

Contato do orientador responsavel: Prof. Victor Nagh Schwetter Silveira

Telefone: (31) 3409-7244 | E-Mail: victornss@fadeg.br

67



