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OS BENEFICIOS DA DIGITALIZACAO DOS SERVICOS BANCARIOS

RESUMO

Na era da digitalizagao organizacional, as empresas estao investindo cada vez mais
em ferramentas e solugcdes que permitem que Seus processos, maquinas,
funcionarios e até os proprios produtos sejam conectados em uma Unica rede
integrada. Neste contexto, o objetivo deste estudo € compreender os beneficios da
digitalizacdo dos servicos bancarios. Foi realizada uma pesquisa exploratoria
descritiva e bibliografica, com abordagem qualitativa, cujos referenciais foram
coletados em livros, artigos cientificos, dissertacbes e periddicos que tratam de
informacbes relevantes. A pesquisa indica que a digitalizacdo trouxe indmeros
beneficios tanto para as instituicdes bancéarias quanto para os clientes, uma vez que
aumentou a acessibilidade aos servicos bancérios, além de proporcionar maior
comodidade, seguranca e rapidez nas transagfes e pagamentos.

Palavras-chave: Transformacao Digital. Digitalizac@o. Servicos Bancérios.

ABSTRACT

In the age of organizational digitization, companies are increasingly investing in tools
and solutions that allow their processes, machines, employees and even products
themselves to be integrated into a single integrated network. In this context, the aim
of this study is to understand the benefits of digitization of banking services. An
exploratory descriptive and bibliographic research was carried out, with a qualitative
approach, whose references were collected in books, scientific articles, dissertations
and periodicals that deal with relevant information. The survey indicates that
digitalization has brought numerous benefits to both banking institutions and
customers, as it has increased accessibility to banking services, in addition to
providing greater convenience, security and speed in transactions and payments.

Keywords: Digital Transformation. Digitization. Bank Services.



1 INTRODUCAO

Em um mundo onde as mudancas se tornam cada vez mais rapidas e
obrigatérias, o gerenciamento de projetos tem um papel extremamente importante
para assegurar o sucesso da transformacéo digital. A Transformacao Digital nao
aconteceu repentinamente, uma vez que surgiu como uma série de ondas de
mudanca do analdgico para o digital, bem como da construcdo de computadores
avancados, conexdes de Internet amplamente difundidas, diferentes plataformas de
midia social e, finalmente, a criacdo do ecossistema maovel.

A transformacdo digital exigiu que as organizacdes alterassem o0s
processos, tornando-os muito mais eficientes, inserindo modernas inovacdes
tecnologicos substituindo tarefas que antes necessitavam de mais atencdo e
investimento humano e fisico, por processos automatizados e capazes de controlar
a informacdo em tempo real. O conceito de industria 4.0 constitui em sistemas
inteligentes adotados para assegurar a transformacdo digital no ambiente
organizacional, implementada a partir de redes cada vez mais autbnomas
(CAVALCANTE; ALMEIDA, 2018).

Na era da digitalizacdo organizacional, as empresas estdo investindo
cada vez mais em ferramentas e solu¢cdes que permitem que Seus Processos,
maquinas, funcionarios e até os proprios produtos sejam conectados em uma Unica
rede integrada para coleta, analise e avaliagdo do desenvolvimento da empresa e
melhoria de desempenho (NAGY et al, 2018).

As tecnologias digitais alimentam novas formas de inovacéo e iniciativas
empresariais que atravessam as fronteiras setoriais tradicionais, abrangem redes,
ecossistemas e comunidades; e integram ativos digitais e nao digitais, acelerando a
criacdo, o dimensionamento e a evolucdo de novas tecnologias. Com isso, a
digitalizacao pode se traduzir em ganhos de produtividade em inovagao, aumento da
atividade empresarial regional e ganhos econdmicos e sociais mais amplos,
inclusive para o setor bancario (SILVA; UEHARA, 2019).

Neste contexto, buscaremos encontrar as respostas de que forma a

digitalizacdo impacta nos servigos bancarios na atual era da transformacéo digital?



A literatura cientifica demonstra varios pontos de vistas de estudiosos e
profissionais sobre o conceito e a aplicabilidade da transformacéo digital nas
organizacbes no segmento bancéario. O ponto central compartilhado pela maioria
deles abrange o fato de que a transformacao digital ndo trata apenas da tecnologia
digital, mas sobre o potencial que as ferramentas tecnoldgicas possuem em permitir
gue as pessoas possam resolver seus problemas tradicionais mediante as solugcbes
digitais (NOGUEIRA NETO; ARAUJO, 2020).

O objetivo deste estudo é compreender os beneficios da digitalizacdo dos
servicos bancarios. Os objetivos especificos envolvem: descrever como se deu o
processo de transformacéo digital no ambito organizacional; analisar os fatores que
impactaram o processo de transformacao digital no segmento bancario; ressaltar a
importancia da digitalizacéo dos servi¢cos bancarios.

No ambito cientifico, este estudo €& relevante, pois proporciona o
entendimento sobre os beneficios da digitalizacdo dos servicos bancarios, que
tornam os negoécios mais rentaveis e lucrativos. No ambito social, amplia a
percepcdo da sociedade em geral para a tematica abordada, contribuindo com a
disseminacdo de informacdo cientifica e importante para o desenvolvimento
econdbmico. Por sua vez, no ambito profissional, a presente pesquisa trata das
teorias e fenbmenos abordados em sala de aula, relacionando-as com a pratica,
implicando diretamente na formacéo profissional e possivel insercdo do aluno no
mercado de trabalho atual.

Este estudo se trata de uma pesquisa exploratéria descritiva e
bibliografica, com abordagem qualitativa, a fim de aprofundar o entendimento sobre
a tematica proposta. Dessa forma, quanto aos meios, a pesquisa € bibliografica,
cujos referenciais foram coletados em livros, artigos cientificos, dissertacdes e

periodicos que tratam de informacdes relevantes.
2 REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 O advento da transformacéo digital
A sociedade da informacdo na era digital permanece em constante

producéo, circulagdo, armazenamento e controle de uma quantidade de dados em

massa que se convergem para uma linguagem digitalizada e binaria, dificultando sua



extracdo sem as ferramentas e instrumentos computacionais adequados (PIMENTA,
2013). O uso dos dados estd mudando rapidamente a natureza dos processos de
comunicagcdo, compras, publicidade, entretenimento e gerenciamento de
relacionamento, exigindo que os desenvolvedores encontrem solu¢des que possam
alavancar o controle desses dados, enriqguecendo as aplicacdes existentes e criando
novas possibilidades (KATARIA; MITTAL, 2014).

Segundo Llorente (2013, p. 09):

O atual contexto digital que é enfrentado por nossa sociedade impacta de
maneira relevante no desenvolvimento de novos modelos de negdcios e na
gestdo de organizacbes. As mudancas estdo ocorrendo de uma forma tao
acelerada que a sobrevivéncia de muitas organizacdes estd em jogo, se
estas ndo abracam a era digital. A mudanca esta ocorrendo nas relacdes
sociais e pessoais, mas também em nossos consumidores, nossos publicos
de interesse e nossos colaboradores.

Esta mudancga relaciona-se diretamente com modelos inovativos que
atuam orientando a estratégia, cultura, processos e potenciais organizacionais, a fim
de proporcionar ganhos competitivos efetivos e acompanhamento das principais
tendéncias de mercado da transformacéo digital.

Para Tessarini Junior e Saltorato (2018) a Industria 4.0 € um novo modelo
produtivo onde as ferramentas, instrumentos e processos se relacionam com o
mundo virtual, permitindo completa interacdo entre si, a fim de melhorar o potencial
de operacdo e decisdo, sobretudo, a autonomia das acdes. Este novo modelo incide
diretamente no aumento da flexibilidade, velocidade e qualidade dos processos
produtivos, beneficiando ndo apenas o desenvolvimento econdmico e todos o0s
envolvidos nele, mas provocando uma revolucdo industrial emergente. Os autores

revelam que:

Desde seu inicio, em 2011, o tema tem recebido substancial atencdo de
governantes, empresarios, universidades e pesquisadores. Estd aberto o
caminho para um novo campo de pesquisa, com mdultiplas facetas e
possibilidades, que tem sido abordado de modo interdisciplinar pelas mais
diversas areas da ciéncia, como engenharias, administracdo e computacgéo.
Entretanto, observa-se na literatura especializada certa fascinacdo com as
diversas tecnologias financiadoras da Induastria 4.0 e seus ganhos de
produtividade, em detrimento aos seus possiveis impactos sociais. Estudos
gue colocam o homem e o trabalho no centro da discussdo ainda séo
escassos. Mais uma vez, assim como nas revolugBes anteriores, o
trabalhador parece renegado a condicdo de mero coadjuvante em meio a
um turbilhdo de inovagdes que afetardo sobremaneira a sua vida e o seu
emprego (TESSARINI JUNIOR; SALTORATO, 2018, p. 744).



Os autores afirmam que a Industria 4.0 esta sendo reconhecida como a 42
Revolucao Industrial, cujo advento tecnolégico € o elemento principal, rompendo
com paradigmas ultrapassados e ampliando as formas de produzir e consumir. Se
as antigas revolucdes industriais estiveram focadas no desenvolvimento de
magquinas e processos que promovessem melhores ganhos de produtividade e
relacdo entre homem e maquina, esta revolucéo atual, iniciada em 2011 mediante a
apresentacdo de estratégias tecnoldgicas na Feira de Hannover pelo governo
aleméo, se fixa na insercdo de diversas tecnologias, a fim de tornar o ambiente
industrial mais inteligente, transformando as cadeias de valores globais. A partir dai,
diversas nacdes voltaram seus esforcos para colocar em pratica este modelo, a fim
de alavancar o potencial de manufatura avancada, considerando as parcerias entre
diversas entidades de ensino, pesquisa, governo e organizagdes privadas.

A digitalizacao industrial acelerada esta tentando responder as mudancas
rapidas das necessidades dos clientes. Devido as sempre novas variantes de
produtos esperadas pelos clientes, o ciclo de vida do produto é consideravelmente
reduzido, portanto, o trabalho sobre a inovacao do produto e a tecnologia necessaria
para produzi-lo devem ser atualizados. Nao apenas o produto em si precisa ser
renovado de tempos em tempos, mas também é necessario criar uma tecnologia de
producdo que possa ser alterada com flexibilidade, de acordo com as especificacbes
do produto em constante mudancga do cliente (NAGY et al., 2018).

A capacidade de reimaginar digitalmente os negécios é determinada em
grande parte por uma estratégia digital clara, apoiada por lideres que fomentam uma
cultura capaz de mudar e inventar o novo. Embora essas ideias sejam consistentes
com as evolugdes tecnoldgicas anteriores, o que € exclusivo da transformacéo
digital é que a assuncao de riscos esta se tornando uma norma cultural, & medida
gue empresas mais avancadas digitalmente buscam novos niveis de vantagem
competitiva. Igualmente importante, funcionarios de todas as faixas etarias desejam
trabalhar para empresas profundamente comprometidas com o progresso digital. Os
lideres da empresa precisam ter isso em mente para atrair e reter os melhores
talentos (KANE et al., 2015).

Cada vez mais empresas estdo reestruturando seus produtos e servigos
em torno dos recursos digitais trazidos pelas novas tecnologias. As empresas
precisam passar por uma mudanca cultural e adaptar os fluxos de trabalho ageis

para prosperar na nova realidade digital. Além disso, uma transformacédo digital



requer muita tomada de decisdo em nivel tatico em um mercado em constante
mudanca. Os gerentes de projeto sdo algumas das pessoas mais importantes da
organizacgédo para uma transformacao digital bem-sucedida (SILVA; UEHARA, 2019).

A transformacé&o digital pressup8e a introducdo de préaticas ageis. Tornar-
se digital permite e exige que a empresa seja mais responsiva as necessidades do
cliente, mais proativa na coleta de feedback do cliente e mais adaptavel as
mudancgas nas condicbes do mercado. Segundo Mundim e Siestrup (2019) a
Transformacéo Digital pode ser definida como sendo a transformacao dos negdcios,
onde ha a reformulacdo da estratégia de negdcios ou estratégia digital, envolvendo a
adocao de novos modelos, operacdes, produtos, abordagem de marketing, objetivos
e outras agdes a partir de tecnologias digitais.

Conforme relatam Peteghem e Caudron (2014) sugeriram um Modelo de
Transformacéo Digital que consiste em 5 camadas:

- 1@ camada - criar insights: Nesta camada, a organizacao direciona seus
esforcos para integrar todos, para que possam compreender como ocorre a
transformacao digital no ambiente externo. Isso pode ser feito através de reunides,
comunicacdes e redes.

- 22 camada - andlise de impacto: o objetivo dessa camada é entender o
impacto da transformacéao digital no préprio negaécio.

- 3% camada - planejamento de cenarios: nesta camada, a organizacdo
define diferentes cenarios futuros sobre como a transformacado digital pode afetar
seus negdcios.

- 42 camada - casos de negdcios: o objetivo dessa camada € sugerir e
avaliar diferentes projetos necessarios para enfrentar a transformacéo digital na
organizacao.

- 52 camada — observacdo das tendéncias: o objetivo dessa camada é
continuar observando as tendéncias externas no setor atuante.

Ndo ha davidas que existem certas barreiras para efetivar a implantacéo
de estratégias de transformacao digital. Muitas empresas evitam este processo
devido as dificuldades relacionadas a seguranca, conformidade, padrbes e custos
elevados para adotar os recursos tecnologicos. Devido a digitalizacdo industrial,
pode haver efeitos significativos nos processos operacionais dentre eles: reducdes
substanciais nos custos de estoque, logistica e manuseio de materiais, prazos mais

curtos e menos escassez durante o transporte (NAGY et al., 2018).



A estrutura das redes globais de valor agregado € determinada pelas
estratégias das empresas envolvidas, impulsionadas pelas forcas motrizes
comumente encontradas nas condi¢des capitalistas e pelos esfor¢cos para minimizar
0s riscos inerentes ao ambiente externo. Com a ajuda da Internet, o fornecedor, o
fabricante e o cliente criardo um Unico ecossistema digital onde todos os dados e
informacdes relevantes podem ser acessados imediatamente na nuvem, a fim de
coordenar as atividades da maneira mais eficiente possivel (NAGY et al., 2018).

Tessarini Junior e Saltorato (2018) afirmam que a Industria 4.0 inserida no
atual momento de transformacéo digital € extremamente grandiosa, apresentando
crescentes possibilidades para a adocao das diferentes tecnologias e estratégias
existentes. Portanto, ndo deve ser considerada meramente como uma revolugao
tecnologica, mas sobretudo, que impacta nos ambitos sociais, econdmicos e
politicos, devendo superar os desafios que ja estdo presentes. Para 0os autores, no
ambito econdmico esta revolucdo acarreta mudancas nas esferas
macroecondémicas, como PIB, investimentos, modos de consumo, disponibilizacao
de emprego e taxas relacionadas com a inflagcdo, evidenciando a necessidade de as
organizacdes investirem capitais elevados para projetos direcionados para a pratica
da Industria 4.0.

No contexto brasileiro, Tadeu et al. (2018, p. 03) “os desafios da
transformacao digital sdo ainda maiores em paises em desenvolvimento, com
ambientes politicos e econémicos dindmicos e instaveis, como o Brasil, e por isto,
merecem um olhar especial”. Os autores afirmam que o ideal seria adotar
estratégias digitais mais abrangentes, ndo focando unicamente em tecnologias
especificas. Primeiramente, busca-se a transformacao do préprio negécio com base
nas mudancas do mercado adotando tecnologias e estratégias digitais menos
custosas, mas que proporcionem resultados efetivos e contribuam com a

sobrevivéncia da empresa no mercado.

2.2 Transformacao digital no setor bancario

De acordo com Rogers (2017) as plataformas digitais mudaram a maneira
como as empresas conectam com os clientes e Ihes oferecem valor, pois
anteriormente a essa transformacdo digital transmitiam mensagens e forneciam

produtos aos clientes. E hoje a relacdo € muito mais interativa, de mé&o dupla, as



mensagens e as avaliacbes dos clientes os tornam muito mais influentes que a
propaganda e as celebridades, transformando a participacdo dinamica dos clientes
em indutor critico do sucesso das empresas. Além disso, cabe ressaltar que a
principal vantagem oferecida pelas tecnologias digitais € a rapidez que ela promove
as mudancas, a verificacdo e a experimentacao sao continuas, possibilitando, assim,
o lancamento constante de melhorias e/ou novos produtos.

Silva e Uehara (2019) afirmam que o avanco tecnoldgico bancario e
consequentemente o processo de transformacgéo digital foram impactados por cinco
principais ondas, dentre elas:

- Back-office: esta onda € referente aos primeiros computadores que
foram instalados nas agéncias bancarias na década de 60, caracterizando o0s
investimentos iniciais em tecnologias digitais, a fim de melhorar os servigos
bancarios, especialmente no controle das contas correntes e melhoria do
processamento de dados diarios.

- Sistema listdo: a inovacdo bancéria ocorreu na década de 70 com a
implementacdo do sistema listdo, que possibilitou a digitalizacdo dos saldos das
contas bancarias dos clientes ap6s os mesmos realizarem a¢des como recebimento
de depdsitos, pagamentos e transferéncias.

- Terminais de autoatendimento: esta onda ocorreu na década de 80
gquando foram implementados os sistemas de autoatendimento ndo apenas nas
agéncias bancarias, mas também em outros locais publicos, facilitando o acesso aos
servi¢cos bancarios em todo o territorio nacional.

- Tecnologia digital e internet: a quarta onde esteve relacionada ao
surgimento da Internet na década de 90, possibilitando a instalacdo do home bank
pelos usuérios fisicos que possuiam uma linha telefénica; e do office bank pelas
pessoas juridicas. A telefonia celular que também foi aperfeicoada nesta década,
iniciou as estratégias do mobile bank, sendo melhoradas na préxima onda.

- Mobile bank: na quinta onda atual, os servicos bancéarios méveis foram
melhorados e a digitalizacdo passou a ser um diferencial altamente valorizado pelos
clientes e usado como ferramenta de fidelizagdo. As transacbes moveis
beneficiaram ndo apenas os clientes de classe alta, mas também os de menores
classes, em razéo da cultura digital que afetou toda a sociedade. Grande parte dos

cidadaos atualmente, ja possuem dispositivos moveis e acesso as contas bancarias.



Segundo Sanches (2020) as transacdes bancarias podem ser efetuadas
pelos canais tradicionais, digitais e pontos de venda. Os canais tradicionais
englobam os servicos presenciais, realizados vastamente antes do surgimento e
incorporacao das tecnologias digitais, mantendo o foco no livre acesso dos usuarios
nas agéncias bancarias fisicas. Os contatos poderiam ser efetuados também a partir
de atendimento telefénico e correspondentes bancarios. Os canais digitais estao
associados ao uso de smartphones, tablets e computadores mediante a instalagao
de aplicativos para colocar em pratica o0 mobile banking. Os pontos de vendas séo
representados pelas maquinas de débito e crédito que sado utilizadas por pessoas
fisicas e juridicas, configurando o sistema de pagamentos.

Considerando os modelos de negdcios aplicados e voltados para a
transformacao digital, cabe citar que a proliferacdo da tecnologia exige que as
empresas gerenciem as diversas ferramentas adotadas no ambiente organizacional.
Neste contexto, o0s recursos oferecidos pela Tecnologia e Informacéo (TI) estdo cada
vez mais visiveis e valorizados pelos profissionais. O advento dos dispositivos
moveis, softwares e aplicativos alimentam ainda mais a expectativa dos
consumidores, fomentada ainda pela Internet das Coisas que se encontram em
expansao (SILVA; UEHARA, 2019).

Sanches (2020) afirma ainda que os bancos estdo direcionando seus
esforcos para atender a Revolugcdo 4.0, utilizando diferentes tecnologias que
facilitam e trazem mais seguranca para as operacoes financeiras. Estas tecnologias

sao descritas no Quadro 1:

Quadro 1 — Tecnologias emergentes utilizadas pelo setor bancario

Tecnologia Descricéo

Big Data e Analytics Os dados captados pelas instituicbes sdo tratados para
direcionar 0 atendimento, proporcionando maior

segmentacao.

Inteligéncia  Artificial e | Dentre as aplicagbes mais conhecidas se destaca aquelas
Computacdo Cognitiva viabilizadas pelos chatbots (rob6s de conversdo em
linguagem natural com clientes que podem ser por meio de
texto ou voz), andlise de proposta de empréstimos, dentre

outras.

Blockchain Esta tecnologia permite maior agilidade em transacdes que




exigem seguranca e transparéncia. Devido a possibilidade de
inalterabilidade e rastreabilidade do que

se denomina “livro digital” ou “cadeia de blocos” é possivel
enviar uma ordem de pagamento e ter a mesma validada em

duas horas, sendo que antes poderia levar dois dias.

Robotica O uso de softwares que realizam a automacdo roboética de
processos em escritérios tem ainda espaco para crescer. Os
robds podem atuar associados as tecnologias da inteligéncia
artificial.

Open Banking E uma plataforma aberta que permite interconexdo de
bancos, fintechs, big techs e empresas de diversos ramos ou
lojas, disponibilizando a exploracédo de dados e informacdes

dos clientes e consumidores.

Fonte: Sanches (2020, p. 183)

Rogers (2017) descreve ainda que as Plataformas Digitais neste
ambiente, sdo um modelo de negd6cio que permitem a conexdo entre produtores e
consumidores, e que através da interacdo entre esses buscam criar algum valor de
troca. Essas plataformas possibilitam a divulgacdo e comercializacdo de produtos
em espacos Vvirtuais, com chances de promover um efeito viral de grande
repercussao.

Para Sanches (2020, p. 184):

As plataformas digitais ligadas ao setor financeiro, invariavelmente
denominadas fintechs, uma juncdo das palavras financas e tecnologia, na
medida em que ampliam sua atuacdo, passam a terceirizar ou quarteirizar
determinadas atividades manuais ou repetitivas que sao remuneradas com
salarios que beiram o minimo.

Assim, embora na atualidade ainda exista um publico acostumado com o
modelo tradicional de servigcos bancéarios oferecidos fisicamente, com o advento
tecnoldgico e as vantagens proporcionadas pela transformacéo digital, a tendéncia é
cada vez mais pessoas irem substituindo os servicos presenciais pelos digitais,
negociados de maneira pratica e rapida, utilizando as tecnologias disponiveis.

Nogueira Neto e Araujo (2020) afirmam que desde agosto de 2015 até
junho de 2019 houve um crescimento de 67% no numero de fintechs no Brasil,

conforme demonstrado no Grafico 1:




Grafico 1 — NUumero de fintechs no Brasil

Fonte: Nogueira Neto e Araujo (2020, p. 42)
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Conforme relata Sanches (2020) os setores produtivos e financeiros
foram beneficiados significativamente pelas tecnologias informacionais como
softwares e hardwares. No setor bancario brasileiro, apenas no ano de 2018, estima-
se que as instituigdes investiram uma quantia de R$ 10 bilhdes em softwares, R$ 6,5
bilhdes em hardware e R$ 3 bilh6es em telecomunicacgdes.

Segundo Wagner et al. (2019, p. 21):

Pode-se verificar que o processo esta sendo rapido e continuo, pois cada
vez mais identifica-se uma alta tecnologia na rede bancaria, desde
aplicativos para smartphones até os proprios caixas eletrénicos da rede de
agéncias com o uso da digital e pulso para realizagdo de transac¢fes, que
tempos atras requeriam o uso do cartdo para realizagdo de saque e extratos
e hoje em dia descartam 0 uso do mesmo para esses e outros servigcos
realizados no autoatendimento.

Perante a crescente competitividade e advento da tecnologia, os bancos
tiveram que repensar suas estratégias a fim de agregar valor e desenvolver
diferenciais para seus produtos e servicos de modo a se sobressair nos mercados
financeiro e de crédito. Para Rogers (2017) o que os clientes valorizam pode mudar
com muita rapidez e estdo a toda hora descobrindo novas oportunidades que

influenciam a migragao dos consumidores para concorrentes.



2.3 Beneficios da digitalizacdo dos servi¢cos bancéarios

As tecnologias digitais sdo as grandes alavancas do marketing direto e,
por consequéncia, do marketing de relacionamento bancario, uma vez que o0
ambiente virtual facilita o estabelecimento de novos vinculos com os consumidores.
Através das plataformas digitais, os mesmos efetuam pagamento, contratam
servigos, gerenciam seu capital e outras acdes que buscam inserir 0 USU&rio no
contexto da transformagcao digital.

De acordo com Silva e Abrantes (2020) os fundamentos da Industria 4.0
no ambito da transformacao digital também impactaram o setor de servicos e o

mercado financeiro. Os autores relatam que:

Os consumidores viabilizaram o surgimento de servicos que antes
precisavam de um intermediario, viabilizaram a mé&o de obra e hoje sédo
considerados autdnomos. Ao nivel empresarial, a Internet constitui um
mercado em expansdo, dado o potencial subjacente em termos de
marketing a baixo custo e de alcance mundial. Essa & também a melhor
forma de alcangar o maior niUmero possivel de clientes e os mais diversos
conjuntos de perfis de consumidores da forma mais rapida possivel (SILVA;
ABRANTES, 2020, p. 06).

Os objetivos mais importantes da promoc¢éo de servicos bancarios nos
canais digitais referem-se ao fornecimento de dados para todo o publico virtual;
aumento da procura pelos servicos; diferenciacdo dos servicos; inclusdo de valor de
servico; e otimizag&o do processo operacional. E preciso ter em mente ainda que a
Internet oferece inUmeras oportunidades para o desenvolvimento de estratégias no
mercado financeiro.

De acordo com Silva e Uehara (2019, p. 2248) a digitalizacao
implementada pelos bancos “garante a eficiéncia das atividades bancarias, o que
pode contribuir para a reducéo dos precos cobrados pela prestacdo desses servigos.
Milnbes de pessoas poderdo acessar 0 smartphone e abrir sua conta, realizar
transacoes financeiras”.

Suchanek e Weikum (2014) apresentaram uma visao geral sobre os
métodos mais avancados para a construcdo automatica de grandes bases de
conhecimento a partir das aplicacdes do Big Data. Os autores relatam que quando
as tarefas analiticas acessam os dados da web é possivel identificar diversas

entidades como pessoas, lugares, produtos e dentre outros fatores que podem ser



agrupados de acordo com a necessidade do usuario e utilizados para diferentes
finalidades. Como exemplo, cita-se uma aplicacdo que poderia rastrear e comparar
duas entidades em midias sociais durante um intervalo de tempo prolongado,
demonstrando que o conhecimento dessas entidades € um ativo chave para o
gerenciamento de informacdes em larga escala (SUCHANEK; WEIKUM, 2014).

Neste contexto, o Big Data e outras ferramentas semelhantes surgiram
como uma nova plataforma para o gerenciamento de grande quantidade de dados,
cujo tamanho permanece além do potencial das ferramentas de software comuns de
captura, armazenamento, gerenciamento e analise. Ao administrar esses dados em
massa nao estruturados dispostos na rede, e mantendo cruzamento e interpretacoes
eficientes é possivel converte-los em informacfes que podem ser usadas para criar
valor estratégico para organizacfes atuantes nos mais diversos segmentos do
mercado (LIMA; CALAZANS, 2013).

Para Silva e Uehara (2019, p. 251):

O uso de dados disponiveis no Big Data ja permite que os bancos eliminem
fraudes, reduzam a exposicdo a riscos, conhecam melhor seus clientes, a
ponto de poder prever quais os melhores servicos e produtos a serem
ofertados a determinada classe de clientes. Assim, toda informacéo
organizada s6 vai gerar negécios e economia quando os colaboradores
bancarios estiverem capacitados para utilizar todas as informacdes
disponiveis nas plataformas bancarias. Por isso, € preciso investir na
capacitacdo dos colaboradores quanto ao uso de dados disponiveis no Big
Data. Com base nas informagfes disponiveis, os gerentes podem oferecer
produtos contextualizados, além de surpreender os clientes e aumentar sua
fidelidade ao banco.

No ambito organizacional, os dispositivos inteligentes podem sinalizar o
estado atual das operacbes ou a supervisdo do processo; as caracteristicas do
processo e a necessidade futura de manutencéo e fazer sugestdes sobre a natureza
da intervencdo ou até mesmo intervir em determinadas atividades. Essas tarefas sao
executadas com precisdo pelas ferramentas tecnoldgicas, com custos financeiros
significativamente mais baixos. Dispositivos inteligentes, como equipamentos
automatizados nas ac¢des operacionais, producao e logistica (NAGY et al., 2018).

Os dispositivos inteligentes também se conectam a rede, interagindo com
o ambiente e com a capacidade de reagir as mudancas e até mesmo tomar
decisdes. A implementacdo de robés é uma opc¢do relevante em sistemas de

producdo exclusivos, pois um sistema inteligente € capaz de identificar problemas



mesmo na origem das falhas e, portanto, isso permite que a empresa adie e
aumente a precisao da operacdo (NAGY et al., 2018).

Neste contexto, Moreira e Davanc¢o (2020) relatam que nos ultimos cinco
anos observa-se mudancas significativas nos servicos bancérios, especialmente no
sistema de pagamentos como surgimento de ferramentas e aplicativos tecnoldgicos
que influenciaram significativamente as preferencias e habitos dos usuarios. Os
autores ressaltam ainda que as tecnologias revolucionarias possuem acessibilidade
a custo baixo, o que “permitiu 0 surgimento de uma legido de pessoas conectadas
ao mundo digital. De certa forma, até mesmo as pessoas de baixa renda - ou pelo
menos parte delas — encontram-se online” (MOREIRA; DAVANCO, 2020, p. 210).

Neste cenario, o Pix, que entrou em operacdo no més de novembro de
2020, esteve dentre as principais medidas efetuadas pelo Banco Central, sendo
definido como “um novo meio de pagamento instantaneo criado pelo Banco Central,
gue se utiliza da tecnologia blockchain” (MOREIRA; DAVANCO, 2020, p. 211). Esta
operacdo se mantém aliada aos servicos de TED, DOC e cartbes, possibilitando o
pagamento e transferéncia a partir de uma chave escolhida pelo usuério, de maneira
instantanea e em tempo real, a partir de aplicativos de celular. Por outro lado,
embora o Pix tenha proporcionado a otimizacdo das operacfes de pagamento exigiu
também a adocao de melhores estratégias de seguranca digital dos bancos, a fim de
reforcar o sistema que deve suportar maior quantidade de pagamentos por segundo.

O poder de uma estratégia de transformacéao digital reside em seu escopo
e objetivos. Organizacbes menos maduras digitalmente tendem a se concentrar em
tecnologias individuais e a ter estratégias decididamente operacionais em foco.
Estratégias digitais nas organizacbes mais maduras sdo desenvolvidas com o
objetivo de transformar os negdcios. Muitas organiza¢des possuem o equipamento e
a pericia necessaria para lidar com os grandes dados, mas com o volume crescente
e os fluxos de dados mais rapidos, ndo possuem o potencial de transforma-los em
recursos estratégicos e utiliza-los de maneira oportuna para o negécio (KANE et al.,
2015).

Com base nessas estratégias, pode-se afirmar que as instituicbes
bancéarias devem direcionar seus esfor¢cos para o atendimento das necessidades de
seus clientes o melhor possivel, enfatizando que as mudancas do mercado deverao
ser acompanhadas constantemente, pois 0 mesmo se encontra em constante

transformacdo. Assim, as estratégias digitais buscam melhorar a visibilidade do



banco nos canais eletrénicos disponibilizados pelo mercado virtual, sendo possivel
estabelecer um relacionamento mais duradouro com o0s consumidores, localizar
publico alvo em potencial, coletar informagdes importantes, divulgar servicos e

otimizar 0s processos organizacionais.

3 CONSIDERACOES FINAIS

A Internet € um fenbmeno que se encontra em total expansao, e faz parte
das estratégias das organizacGes voltadas para o atual ambiente de negocios,
considerando que os recursos tecnologicos juntamente com as ferramentas virtuais
tém sido utilizados constantemente na ampliacdo das acfes comerciais,
beneficiando as instituigdes financeiras, juntamente com seus clientes e usuarios.

A transformacéo digital descreve o uso de tecnologias digitais para
habilitar ou desencadear grandes mudancas nos negécios. Essas tecnologias
apresentam simultaneamente uma oportunidade altamente recompensadora e um
risco existencial para empresas estabelecidas. A transformacéo vai além da simples
digitalizacdo de recursos e pode envolver a melhoria de produtos, servicos,
processos, canais de comunicacdo ou modelos de negdcios completos, beneficiando
especialmente o setor de compras. Dentre as principais tecnologias adotadas pelas
empresas que desejam otimizar suas tarefas em compras destacam-se: Big Data,
Inteligéncia Atrtificial, Blockchain, Robética e Open Banking.

O mercado virtual exigiu que as instituicbes bancarias reavaliassem seus
diferenciais competitivos, percebendo a necessidade de desenvolvimento de novos
diferenciais que pudessem se destacar neste ambiente de negocios, constituido de
inUmeros recursos tecnoldgicos e cada vez mais inovadores, fazendo com que as
instituicbes aumentassem seu potencial de flexibilidade e adaptacao.

Através do presente estudo, pode-se concluir que a digitalizacdo trouxe
inUmeros beneficios tanto para as instituicbes bancarias quanto para os clientes,
uma vez que aumentou a acessibilidade aos servicos bancéarios, além de
proporcionar maior comodidade, seguranca e rapidez nas transacdes e pagamentos.
Além disso, as instituicbes bancarias passaram a atuar de modo mais efetivo na
fidelizacdo dos clientes, disponibilizando servicos personalizados, atendendo

diferentes interesses.



Por tratar-se de um assunto amplo e atual, a pesquisa foi essencial para
mostrar 0 quanto o tema é importante e de como beneficia tanto as empresas
quanto os usuérios. Em uma analise geral é perceptivel que existem outros temas
podem ser abordados em um projeto futuro, mas que ainda assim foi possivel atingir

um indice de satisfacdo em cima do trabalho apresentado
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