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RESUMO

Os bancos desempenham um papel fundamental no funcionamento do sistema econémico.
Assim, seria natural imaginar os bancos como fonte de servigos inovadores para seus clientes e,
assim, potencializando o desenvolvimento econémico. Porém, o que se percebe € que 0s
servicos oferecidos pelos bancos sofreram relativamente poucas alteraces ao longo da histéria.
A inovacdo estd, de fato, na forma pela qual este servico é prestado. A inovagdo tecnoldgica
permitiu que o cliente desfrute, em sua esséncia, dos mesmos servicos que sdo oferecidos desde
os primordios do setor bancario, porém, de forma cada vez mais rapida, pratica e segura. Este
artigo tem por objetivo avaliar a Tecnologia da Informacdo no setor bancario: como a
tecnologia foi incluida nas instituicdes financeiras no decorrer dos anos e como contribui para a
modernizacdo nas formas de atendimento e usos de produtos e servigos para proporcionar aos
seus clientes mais seguranga e facilidade. Para isso foi desenvolvida uma pesquisa descritiva e
analitica. Como metodologia de pesquisa foi utilizado um questionario semiestruturado para
investigar gerentes de agéncias bancarias, além de pesquisa bibliografica e dados da
FEBRABAN. A conclusdo do trabalho aborda os aspectos positivos e negativos do impacto da
Tecnologia da Informacao na evolugdo dos servigos bancéarios.
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ABSTRACT

Banks plays a central role in the functioning of the economic system. So it would be natural to
imagine banks as being a source of innovative services for their clients and thus enhance
economic development. However the services offered by the banks have had relatively few
changes throughout history. In fact innovation is, how this service is provided. Technological
innovation has allowed customers to enjoy, in essence, the same services that have been
offered since the beginning of banking services, however, in an increasingly faster, more
practical and secure way. This article aims to evaluate Information Technology in banking
services: how technology has been included in the financial institutions over the years and
how it contributes to modernization in customer service and products to provide its customers
more security and facility. In order to do so a descriptive and analytical study was conducted.
The research methodology used to conduct the research: a semi-structured questionnaire to
interview bank branch managers, bibliographic research and FEBRABAN. The conclusion of
the paper discusses the positive and negative aspects of Information Technology impact on
the development of banking services.

Keywords: Banks. Innovation. Modernization. Behavior. Customers.
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1 INTRODUCAO

Desde a origem do Capitalismo, os bancos tém se mostrado como atores cruciais do
desenvolvimento econémico. Isto ocorre porque 0s bancos concentram a capacidade de
gerenciar tanto o fluxo de pagamento quanto o volume de crédito da economia. Os bancos
comerciais sdo atores de um arranjo institucional articulado e organizado, orientados a partir de
um banco central. As empresas dependem da interagcdo com os bancos para um grande nimero
de atividades econdmicas. De forma equivalente, a pessoa fisica também mantém uma ligacdo
estreita com instituicdes bancarias no seu cotidiano.

Ao se constatar esta crucial importancia dos bancos para todo o sistema econémico,
pode-se constar que estas instituicdes sejam fonte de servicos inovadores e em constante
atualizagdo com foco na promocdo do desenvolvimento econémico. Porém, o que se percebe é
que os servicos oferecidos pelos bancos sofreram relativamente poucas alteragfes ao longo da
historia. A inovacao esta, de fato, na forma pela qual este servico é prestado. A inovacgédo
tecnoldgica permitiu que o cliente desfrute, em sua esséncia, 0S mesmos Servigos que Sdo
oferecidos desde os primérdios do setor bancério, porém, de forma cada vez mais rapida,
prética e segura.

Com a evolucdo da tecnologia nos servicos bancarios, o cliente passa a alterar a sua
rotina bancéria, o que expande esta mudanca para outas areas da sua vida. Como um dos muitos
exemplos desta constatacdo, a evolucdo tecnoldgica permitiu que o cliente se tornasse um
usuario dos servigos informatizados e ndo fique mais totalmente dependente da agéncia fisica, o
gue aumentou o dinamismo da transacdo e lhe proporcionou mais tempo livre para outras
atividades na empresa ou para atividades sociais.

Conforme Fonseca, Meirelles e Diniz (2010), apesar do servigo prestado ter sofrido
relativamente pouca transformacdo ao longo do tempo, o setor o bancério sdo os que lideram a
utilizacdo de Tecnologia da Informacdo (TI) no mundo. Sendo o pioneiro em TI nas
instituicdes financeiras e reconhecido mundialmente como referéncia em inovacao e qualidade
em TI bancaria, o Brasil ganhou destaque entre os paises do globo nessa area de atuacéo. Essa
inovacdo comecou a fazer parte das instituicdes bancarias brasileiras na década de 60 quando
0s bancos em especial o banco do Brasil, pioneiro na automacdo tecnoldgica bancaria,
adquiriram os primeiros computadores, evoluindo apés alguns anos para 0s sistemas de

informagéo.
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Desta forma, o objetivo deste artigo é avaliar a Tecnologia da Informagdo no setor
bancério: como a tecnologia foi incluida nas institui¢des financeiras no decorrer dos anos e
como contribui para a modernizacao nas formas de atendimento e usos de produtos e servicos
para proporcionar aos seus clientes mais seguranca e facilidade.

Como justificativa, nota-se que a evolucdo tecnoldgica proporciona praticidade no
relacionamento com o cliente e a interatividade nos servigos prestados. Este trabalho ainda
permite que se facam constatacGes das proximas etapas da evolugdo dos servigos bancarios e
quais as suas consequéncias do ponto de vista da capacitacdo dos profissionais e usuarios.

Neste contexto, o artigo esta estruturado com a introducdo, como primeiro item do
artigo, seguido de um detalhamento da metodologia de pesquisa no item 2. Logo ap6s, no item
3, é apresentada a evolugdo da Tecnologia da Informacédo para que se compreenda o referencial
tedrico utilizado neste estudo, bem como a sua aplicacdo especificamente nos servigcos
bancéarios. No item 4, procura-se compreender como 0s servi¢os bancéarios sdo oferecidos hoje,
ambiente no qual a pesquisa empirica se aplica. No item 5, apresentam-se os resultados da
pesquisa empirica e sua andlise a luz da teoria estudada nos itens anteriores. Por fim, no item 6

mostra a conclusao do estudo e, apos, as referéncias utilizadas.
2 METODOLOGIA DE PESQUISA

O objeto de pesquisa s@o o0s servicos prestados pelos bancos. Neste contexto, a pesquisa
sera descritiva e analitica. Descritiva, pois é necessario que se observe e descreva como 0s
servicos bancarios eram prestados ao longo do tempo e como estdo hoje para que se
compreenda o impacto da TI nesta abordagem. A pesquisa também deve ser analitica por que
isto amplia as conclusfes da pesquisa descritiva na medida em que explica as causas e as
consequéncias do fendbmeno estudado e permite que se faca previsdes para 0S Servigos
bancarios.

Esta pesquisa esta dividida em duas etapas. Na primeira etapa, sera feito um
levantamento bibliografico, com base em livros, artigos, sites de instituicbes financeiras e
periddicos na area de Tl com o objetivo de compreender o conceito de Tl e como este conceito
se tornou importante para a prestacdo de servi¢os bancarios.

A segunda etapa consiste em uma pesquisa com profissionais do setor financeiro para
avaliar os impactos causados pela evolugdo da TI no oferecimento dos servigos bancarios. E de
fundamental importancia que se busque a visdo de quem oferece a tecnologia e ndo apensa a

visdo do usuario para que se compreenda melhor a extensdo do impacto do uso das novas
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tecnologias no setor bancério. Para isso foi utilizado um questionario semiestruturado para
profissionais de instituicbes bancérias publicas e privadas. Este questionario foi dirigido a 6
gerentes de agéncias bancarias de diferentes empresas, 1 gerente de cooperativa de crédito e 1
profissionais da geréncia administrativa da central de uma instituicdo financeira e 7
funcionérios de agéncias bancérias, totalizando 15 questionarios. O questionario
semiestruturado se apoia nas seguintes tematicas: os impactos causados pela evolugdo
tecnoldgica nos servicos bancérios, pontos positivos e negativos destes impactos, rentabilidade
bancaria com a tecnologia, dificuldades enfrentadas, reclamacdes e elogios tanto por parte dos
clientes como dos proprios gerentes, tendéncias para os proximos anos e opinido pessoal sobre
0 assunto.

O nudmero de questionarios é complementado pelas informacGes obtidas junto a
Federacdo Brasileira dos Bancos (FEBRABAN) que apresenta dados da utilizacdo dos servicos

bancérios na visdo dos bancos.
3 AEVOLUCAO DA TI NO SETOR BANCARIO

Para se chegar a definicdo de tecnologia da informac&o, primeiramente deve-se entender
0s termos que a compBdem. Desde o surgimento dos povos e das civiliza¢bes a tecnologia fez-se
presente com as descobertas dos homens que sempre buscavam meios para facilitar sua vida e,
ao longo dos séculos, acreditavam na possibilidade de criar ferramentas e dispositivos para
melhor atender as suas necessidades.

Segundo Silva (2002) tecnologia é um sistema através do qual a sociedade satisfaz as
necessidades e desejos dos membros que a compdem. Esse sistema contém equipamentos,
programas, pessoas, processos, organizacao e finalidade de propdsito.

Turban, Rainer e Potter (2007) definem que a informacéo se refere a dados organizados
de modo a terem significado e valor adicional para quem os recebe. O acréscimo de dados
novos ou diferentes indica que relagcbes podem ser redefinidas e novas informac6es podem ser
criadas.

Com o tempo essas duas definicbes foram unidas tornando-se uma sO, a que
conhecemos hoje como Tecnologia da Informacéo. Definida por Cruz (2014, p.24) como “todo
e qualquer dispositivo que tenha capacidade para tratar dados e ou informac0es tanto de forma
sistémica como esporadica, que esteja aplicado no produto que esteja aplicado no processo”.

Rezende e Abreu (2010, p. 76) conceituam tecnologia da informagao como:
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Recursos tecnoldgicos e computacionais para geracdo e uso da informacdo. Sendo
fundamentada nos seguintes componentes:

a) Hardware e seus dispositivos periféricos;

b) Software e seus recursos;

c) Sistemas de telecomunicaces; e

d) Gestdo de dados e informacdes.

A propagacdo da TI se consolidou na década de 1990, com o fenémeno conhecido como
0 “boom” da internet, em que muitas pessoas tiveram acesso a internet, consolidando o
processo de globalizacdo. Com isso, as empresas conseguiram ter mais contato entre si,
satisfazer e aprimorar os servicos para seus clientes com rapidez e eficacia.

De acordo com Albertin (1999) a Tecnologia de Informagdo, € uma poderosa
ferramenta empresarial que altera as bases da competitividade e as estratégias empresariais. As
organizacOes passaram a realizar seus planejamentos e a criar suas estratégias voltadas para o
futuro e para seus clientes, tendo como uma de suas principais bases a Tl, devido a seus
impactos sociais e empresariais.

Neste contexto, o setor bancario também aderiu as mudangas e a Tl se tornou
fundamental nesse setor, tanto em nivel operacional como estratégico. As razfes para essa
importancia residem nas caracteristicas do setor. A T1 é vista, no setor bancario, como uma das
maiores e mais poderosas influéncias a serem consideradas no planejamento das instituicdes
financeiras.

Fonseca, Meirelles e Diniz (2010) afirmam que nos setores da economia 0 que mais
investe em tecnologia é o de servicos e dentro desse setor o bancario sdo os que lideram a
utilizacdo de TI no mundo. Sendo o pioneiro em TI nas institui¢cbes financeiras e reconhecido
mundialmente como referéncia em inovacdo e qualidade em TI bancaria, o Brasil ganhou
destaque entre os paises do globo nessa area de atuacdo. Essa inovagdo comegou a fazer parte
das instituicGes bancarias brasileiras na década de 60 quando os bancos em especial o banco do
Brasil, pioneiro na automacdo tecnolégica bancéria, adquiriram os primeiros computadores,
evoluindo apds alguns anos para os sistemas de informacao.

Sistema de informacdo é um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam
(ou recuperam), processam, armazenam e distribuem informagdes destinadas a apoiar a tomada
de decisOes, a coordenacéo e o controle de uma organizagdo (LAUDON; LAUDON, 2007 p.
7).

Na década de 80 até 2000 os bancos precisaram adotar medidas rapidas para gerar

velocidade nos seus servicos, devido nesse periodo ocorrer inimeras trocas de moedas no pais,
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foi nesse cenario que a Tl obteve um papel relevante no setor bancario consolidando a
integracdo bancéaria com a Tl e desde essa data até os dias atuais a Tl bancéria tem evoluido
colaborando significativamente para trazer aos seus clientes seguranca, relacionamento com
todos os publicos e rapidez.

Segundo autores como Diniz e Jayo (apud SALGADO, 2011, p. 42) a evolucéo do uso
de TI nos servigos bancarios pode ser vista como ondas tecnoldgicas uma vez que a adogao de
novas tecnologias por parte do setor bancario ndo obedece a uma logica sequencial estrita,

havendo muitas vezes superposicdo entre diferentes tecnologias, conforme visto na tabela 1.

Tabela 1 - Potenciais fatores determinantes nas ondas de inovacao tecnoldgica em bancos

Tecnologias Demandas de mercado Regulamentacao

Aumento do nimero de clientes Incentivos a
leva ao crescimento do volume de | concentracdo bancéria e
transagdes processadas em back- | aautomacéo de registros
office contabeis

12 onda Mainframe

Restri¢do as
importagdes e
investimento na
inddstria nacional

Necessidade de processamento
2% onda Minicomputadores nivel da agéncia; implantacao
sistemas online

Demanda por auto-atendimento,
32 onda Microcomputadores no ambiente da agéncia e atraves Controle inflacionario
de caixas eletrénicos

Home e Office banking; M_aior interativ_idade e Legislagéo de_provedores
42 onda Internet compdlgade para clientes que ja e responsabilidades na
dispdem de computadores web
Sistema financeiro
Mobilidade e Maior capilaridade e ubiquidade inclusivo e
5% onda convergéncia digital para expansdo da rede de clientes telecomunicagdes no

mercado financeiro

Fonte: Cernev et al. (2009)

Todas essas mudancas refletiram entre os bancos uma concorréncia para disponibilizar
melhores servigos e cada vez mais investir em T1 sofisticando os sistemas para evitar a perda de
clientes, devido ao grande nimero de pessoas com acesso ao computador e posteriormente a
internet. Percebe-se, pela tabela 1, que o aumento do numero de clientes forca os bancos a
iniciar a primeira onda, melhorando o mainframe, para o processamento das informagoes
proveniente dos clientes. A TI ja se torna imprescindivel para este processo desde o seu inicio.

Porém, se 0 aumento do numero de clientes deu origem a primeira onda, pelo fato de

terem mais acesso a internet, na quinta onda nota-se o inverso. A maior capilaridade e
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ubiquidade do oferecimento dos servigos bancérios permite a promogdo de uma expansao da
rede de clientes.

A era da internet no século XXI com milhGes de pessoas conectadas ao mundo virtual
propiciou que o setor bancario investisse em inovacao, utilizando a tecnologia do comércio
eletronico como um forte aliado nas mudangas para disponibilizar servigos e produtos online.
Onde o usuério sem precisar se deslocar até a agéncia fisica tem uma série de transacdes

possiveis de serem realizadas em um ambiente virtual.
4 ATECNOLOGIA BANCARIA ATUAL

O desenvolvimento de novas tecnologias no setor bancério possibilitou uma grande
expansao do setor. Isto foi possivel na medida em que estas novas tecnologias foram focadas na
inclusdo financeira da populagdo mais carente e com dificil locomocéo até os correspondentes
bancérios mais préximos. Assim, mais clientes puderam ter acesso aos servi¢os e produtos
oferecidos com os recursos disponibilizados pela TI.

Os bancos procuram utilizar a infraestrutura que eles possuem e as que estdo sendo
criadas para oferecer acesso a seus produtos e servigcos sem limite de localizacdo e tempo, de
forma mais facil e a um custo mais baixo. Segundo autores como Albertin (1999), Marques
(2016) e a FEBRABAN (2014), os bancos estdo efetivando a integracdo eletrénica, desde a
utilizacdo de TI tradicional até a atual utilizacdo de TI com o comércio eletrdnico, buscando
reducdo de custo, melhoria de processo, novos papéis nos processos de negdcio e exploracdo de
novas oportunidades. Assim, A Tl ganhou lugar de destaque nas instituicdes financeiras
preparando e contribuindo para o surgimento de uma nova realidade mundial a economia

digital. O gréafico 1 mostra 0o aumento das transagdes bancarias oriundas de meios digitais.

Graéfico 1 - Evolucdo da participacdo dos canais de transagao
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Nota-se, no grafico 1, que em 2015, 33% das transacdes bancérias foram feitas pela
internet. Esta constatacdo é essencial para a compreensdo da mudanca de comportamento do
cliente a partir do uso da TIl. No ano anterior, porém, o numero foi maior, registrando 37%. A
razdo da queda de transacGes realizadas pela internet de 2014 para 2015 foi o aumento
significativo do mobile banking.

A ferramenta do ramo da Tl que ganhou destaque nos Ultimos anos e estd com um
crescimento significativo € o mobile banking. O Mobile Banking pode ser entendido como o
conjunto de servigos bancarios moveis, envolvendo o uso de tecnologias e dispositivos
portateis conectados a redes de telecomunicacGes mdveis, permitindo aos usuarios a realizacao
de pagamentos moveis (mobile payments), transacdes bancérias e outros servicos financeiros.
(CERNEV, 2009 apud SALGADO, 2011 p. 46-47).

De acordo com Lin 2013 (apud GOULARTE; TURRI, 2015), o0 mobile banking permite
que transacGes bancéarias especificas, como consultas a saldos, a extratos, transferéncia de
fundos e pagamentos de contas, sejam realizadas por dispositivos mdveis, como smartphones e
tablets. Sob este ponto de vista, 0 mobile banking seria uma extensdo da internet banking, ja
gue ambos tém propdsitos similares.

O crescimento vertiginoso do mobile banking no Brasil no periodo mostrado no
grafico foi possivel pelo proprio crescimento no uso de smartphones. Assim, as transacdes
bancarias realizadas pelo mobile banking néo se restringem apenas as transac@es tradicionais,
mas potencializaram outras como, por exemplo, a recarga de créditos de telefone celular.
Assim, de acordo com a FEBRABAN 2016, entre os principais servi¢os relacionados ao
mobile banking estdo:

a) Aplicacgéo e resgate em fundos de investimento e cadernetas de poupanga;

b) Consulta a operacdes com cartdo de crédito;

C) Pagamentos por débito automatico;

d) TransacOes financeiras e remessas nacionais e internacionais;

e) Recarga de créditos de telefone celular.

O avanco da Tl na utilizacdo em massa de smartphones pela populagdo proporcionou as
instituicdes financeiras, em parcerias com as operadoras de telefonia mdvel, a possibilidade de
atrair um grande numero de pessoas a vivéncia bancaria, atraves do mobile banking. Este
fendmeno também é de grande interesse das operadoras de telefonia, que desempenham um
importante papel na expansdo do servigo e no estimulo ao consumo. Como consequéncia, a

lucratividade dos bancos aumentou, conforme observado no gréfico 2.
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Gréfico 2 Relevancia em transagdes do Internet e Mobile Banking
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Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria (2014)

Pelo observado no grafico 2 nota-se que que o uso de internet banking e mobile banking
saltou de 36% das transacOes em 2010 para 52% em 2014. As transferéncias realizadas por
estas plataformas foram de 31% em 2010 para 48% em 2014. No mesmo periodo, as transagdes
nos pontos de venda no comércio (POS) passou de 52% para 66% e as contratacdes ndo
presenciais de crédito por pessoas fisicas chegou a 32%.

Recentemente, outro recurso tecnologico lancado pelas instituicbes financeiras € a
abertura e fechamento de contas online sem a necessidade que haja contato presencial com os
clientes, essa nova tecnologia prevé mais seguranca para os clientes e a diminuigdo de fraudes
no setor bancario.

Segundo Marques (2016), a norma prevé a utilizacdo de tecnologia para evitar fraudes,
dando como exemplo o uso de ferramentas de reconhecimento de voz e imagem de certificacdo

eletronica, evitando assim que clientes levem até a agéncia documentos falsos para a abertura
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da conta. Esse novo avango tecnoldgico ndo foi um pedido especifico do setor, mas a
regulamentacdo visa a avangar o atendimento em relacéo as tecnoldgicas existentes.

E neste contexto de mudanca de comportamento do consumidor de servicos bancarios
impulsionados pelo avanco da TI que ocorre a pesquisa empirica deste estudo. As mudangas,
ainda em pleno curso, séo recebidas e avaliadas de forma diferente pelos agentes econdmicos
que interagem com ela. As figuras apresentadas foram de fundamental importancia para
comprovar 0 aumento do uso da tecnologia por parte dos clientes dos bancos. Logo, considera-
se que ha uma aceitacdo crescente da tecnologia para o usufruto de servicos bancéarios. Porém,
€ necessario que se comprove esta constatacdo, bem como que se compreenda a visdo do

profissional dos bancos neste contexto.

5 ANALISE DE RESULTADOS

Com base nas respostas obtidas com os questionarios, pode-se afirmar que a percepgéo
dos impactos da evolucdo tecnoldgica nas instituices financeiras ocorreu a partir da
disponibilizagdo de uma gama muito maior de servigos nos Canais de Autoatendimento dos
bancos, quer seja em méaquinas de autoatendimento (ATM), Internet Banking e, posteriormente,
smartphones (mobile banking). Como consequéncia, esta evolucdo tecnoldgica exigiu maior
capacitacdo por parte dos bancarios na parte de atendimento uma vez que os produtos e
servigos tornaram-se cada vez mais semelhantes na comparagao entre as instituicoes.

A partir das respostas obtidas na pesquisa empirica, observou-se que, segundo 0s
gerentes investigados, a rentabilidade da instituicdo bancaria aumenta conforme a evolugéao
tecnoldgica dado que com ofertas personalizadas nos Canais de Atendimento Eletrénicos os
bancos conseguem aumentar o indice de clientes e consequentemente criar mais receitas, desta
forma o proprio cliente realiza suas operacdes e com isso 0s bancos reduzem seu quadro de
funcionarios e consequentemente o custo operacional.

Em relacdo as dificuldades enfrentadas pelas instituicdes financeiras, segundo 0s
gerentes, as inovagdes enfrentam resisténcia por parte de clientes tradicionais, por estarem
habituados a fazerem suas transagcdes nas agéncias fisicas, no que se diz respeito aos
funcionarios, as alteracdes geram expectativas e algum grau de desconforto. Isto se deve a
necessidade de se adequar ao novo procedimento exigido pelo banco e, assim, expondo o
cliente a uma notoria dificuldade de autoatendimento. As principais reclamacdes que chegam

dos clientes até os gerentes sdo que as ofertas automatizadas disponibilizadas pelos bancos
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causam dificuldades para realizacdo e acesso de certas operagOes para aqueles que ndo séo
adeptos dos meios tecnoldgicos. Contudo, segundo os investigados, ja houve casos de elogios
também que se ddo quando um servigo ou produto bancario é disponibilizado sem que seja
necessario comparecer a agéncia gerando comodidade e quando a agilidade é percebida pelo
cliente satisfazendo suas necessidades.

Para os profissionais da TI a principal dificuldade é a de validar por meio de testes e
garantir que o novo sistema funcione corretamente, ndo prejudicando outros sistemas
interligados a ele. Qualquer falha de implantacdo ou operacionalidade da nova tecnologia
implicaria em perda de receita e prejuizo da imagem da instituicdo bancéria perante seus
clientes, o que aumenta consideravelmente a pressao sobre estes profissionais.

Para os bancérios existem dois fatores para essa evolucéo tecnolégica bancéria: os bons
e 0s ruins. Os fatores bons sdo: reducdo de custos operacionais para os bancos, agilidade de
processos com a diminuicdo de tempo de analise e fornecimento de produtos e servigos, acesso
a produtos e servicos a qualquer hora sem deslocamento fisico e sem filas para atendimento e,
por fim, a praticidade e a sustentabilidade pela reducéo expressiva do uso do papel. Porém os
fatores ruins dessas mudancas sao principalmente a reducdo de mao-de-obra nos proximos anos
e a falta de seguranca ainda em algumas operacdes.

Como se pode observar, a evolucdo tecnoldgica nos produtos e servi¢os bancérios foi
perceptivel pelos clientes e funcionarios. As instituicbes financeiras se beneficiaram dessas
tecnologias para disponibilizarem servicos mais ageis, colaborarem com a sociedade, com 0s
governos e grupos empresariais através de parcerias, no desenvolvimento de solucdes que traga
rentabilidade. Neste sentindo, a Tl e os bancos tendem cada vez mais estarem interligadas e o
foco para o futuro sdo investir mais em seguranca nas operacdes online para prevenir fraudes e
falhas, bem como enfatizar o uso cada vez maior do autoatendimento em canais eletronicos,

principalmente o mobile banking.

6 CONCLUSAO

Os bancos estdo investindo cada vez mais em tecnologia da informagéo. O objetivo
principal dessas inovagdes nas instituicGes financeiras é a de atingir uma gama maior de
clientes, abrangendo localidades com dificil acesso as agéncias fisicas e buscando conquistar

novos clientes oferecendo produtos e servigos em plataformas online.
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As inovagdes em T proporcionam para o setor bancério um aumento da lucratividade.
Este aumento da lucratividade esta baseado em dois aspectos. Por um lado, h& a reducéo de
custo, causado pela reducdo do quadro de funcionérios, pois as principais operacdes sao
deslocadas para os canais de autoatendimento (internet e terminais) de maneira que o préprio
cliente realiza suas operagfes. A tendéncia é que isto provoque um numero elevado de
desemprego para 0s proximos anos nesse setor. Por outro lado, 0 aumento da lucratividade
também estd apoiado no aumento expressivo de usuérios que buscam a praticidade das novas
tecnologias para se inserir no mercado bancario.

A mudanca no comportamento do consumidor com a adogéo de novas tecnologias gera
resisténcia por parte de muitos clientes, principalmente os mais tradicionais, que ndo fazem uso
continuo da internet e smartphones. Sob o ponto de vista destes clientes, a utilizacdo dos novos
meios tecnoldgicos para transacGes bancarias ndo possui seguranca, podendo ser vitimas de
fraudes e golpes. Outros alegam ndo confiar ao acessar ou fazer transacfes em sua conta na
internet tendo preferéncia ir até um correspondente bancéario e ter contato direto com os
profissionais disponiveis.

Contudo, muitas barreiras relacionadas a utilizacdo da Tl nos produtos e servicos
bancéarios vém sendo superadas pelo fato dos bancos investirem em seguranca para tranquilizar
seus usuarios e desenvolverem campanhas nos meios de comunicacdo para promover seus
produtos e servicos online, enfatizando que toda essa inovacao gera conforto para quem utiliza,
ndo precisando se dirigir até uma instituicdo financeira, para realizar uma operacdo simples,
assim ocasiona a reducéo das filas.

No cenério atual em que a sociedade e empresas estdo em constante evolucédo, espera-se
que cada vez mais 0s bancos estejam associados a Tl e com isso invistam mais nessa area de
atuacdo principalmente na tecnologia mobile banking para atender uma demanda crescente,
gerando a possibilidade de reducdo de tempo nas operacdes e simplificacdo nos meios de
pagamentos. O uso do Internet Banking também é uma tecnologia que ¢ muito demandado pelo
setor, permitindo que os bancos criem plataformas digitais com componentes de seguranca
essenciais para os clientes.

Como sugestdo para trabalhos futuros, nota-se a necessidade de melhoria na
comunicagdo das instituicdes financeiras com os clientes mais tradicionais, resistentes ao uso
das novas tecnologias. A comunicacdo deve ser eficaz no sentido de convencé-lo acerca da

seguranca e credibilidade do uso das novas tecnologias, especialmente o mobile banking.
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