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RESUMO

O cendrio de emergéncia sanitaria e de satide publica necessitou das tecnologias para
oportunizar o distanciamento social e praticas de consumo mais informatizadas, por isso, este
estudo conta o objetivo principal de identificar como a relagdo dos clientes e as tecnologias
bancarias se modificaram com o acometimento da pandemia da COVID-19, haja vista que.
Nessa perspectiva, enquanto fundamento metodoldgico para o desenvolvimento da pesquisa
cientifica, este estudo conta com o levantamento de dados bibliograficos a partir de
fichamento e analises descritivas-exploratorias em livros, artigos cientificos, revistas e sites
governamentais, além da aplicagdo de pesquisa de campo com dados quantitativos a partir de
diagnosticos 42 usudrios de tecnologias digitais e 3 representantes bancarias de institui¢des
publicas e privadas para compreender o perfil do consumidor pods-pandemia diante a
utilizagdo das tecnologias bancarias. Para isso, a principio se faz um aparato tedrico acerca
dos aspectos historicos e evolutivos das tecnologias bancarias, bem como da relagdo cliente e
banco ao logo do tempo. Em conseguinte, observa-se como se deu o surgimento da Covid-19
no Brasil ¢ no mundo de maneira a entender como isso refletiu no comportamento
consumerista e bancario da populacdo. Sem deixar de mencionar o resultado e discussao
acerca dos dados de pesquisa de campo realizada na cidade de Sdo Luis-MA com clientes e
representantes bancarios, para compreender o perfil do consumidor ludovicense. Na
oportunidade a pesquisa aponta a implementagdo do Open Finance, pagamentos por
aproximagao, transagOes digitais, biometria e atendimento via chatbots. A tendéncia ¢ a
evolucdo das ferramentas bancarias com Inteligéncia Artificial, tornando os servigos mais

alinhados as necessidades dos clientes.

Palavras-chave: Clientes. Tecnologias Bancarias. Pos-Pandemia. Sao Luis-MA.



ABSTRACT

The scenario of health and public health emergencies required technologies to enable social
distancing and more digitized consumption practices. Therefore, the primary objective of this
study is to identify how the relationship between customers and banking technologies
changed due to the COVID-19 pandemic. From this perspective, as a methodological
foundation for scientific research development, this study relies on bibliographic data
collection through note-taking and descriptive-exploratory analyses of books, scientific
articles, journals, and government websites. Additionally, field research was conducted using
quantitative data collected from 42 users of digital technologies and 3 banking representatives
from public and private institutions to understand the post-pandemic consumer profile
regarding the use of banking technologies. To achieve this, the study first presents a
theoretical framework on the historical and evolutionary aspects of banking technologies, as
well as the relationship between clients and banks over time. Subsequently, it examines the
emergence of COVID-19 in Brazil and worldwide to understand how it influenced consumer
and banking behavior. Furthermore, the study discusses the results of field research conducted
in Sao Luis-MA with banking clients and representatives to understand the consumer profile
of the local population. The research highlights the implementation of Open Finance,
contactless payments, digital transactions, biometrics, and chatbot-assisted services. The trend
points towards the continuous evolution of banking tools with Artificial Intelligence, making

services more aligned with customer needs.

Keywords: Customers. Banking Technologies. Post-Pandemic. Sdo Luis-MA.
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1 INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

As maiores mudangas sociais acontecem nos marcos historicos mais significativos
para o homem. Dito isso, a pandemia da COVID-19, ocorrida no cendrio internacional no ano
de 2019 e desembarcando no Brasil no inicio do ano seguinte, ofereceu a humanidade uma
imediata necessidade de adaptacdo. Novas formas de servicos e produtos surgiram em meio
caos ¢ através do distanciamento social.

Os servigos bancérios passaram também por mudancas, ja engatilhadas ao longo do
século XX, mas que foram intensificadas no cenario pandémico. Surgiram entdo, o uso
desenfreado das tecnologias e dos recursos digitais, para servicos que antes necessitavam da
presenca do cliente na agéncia, os aplicativos e redes de atendimento otimizaram-se e
passaram a oferecer servigos de diversas naturezas através das tecnologias bancarias, bem
como afirmam Capuzzo e Mairink (2024, p. 11) acerca dos servigos bancdarios digitais que
“oferecem acesso vinte e quatro horas por dia, de qualquer lugar, basta uma conexdo a
internet”.

A pandemia passou, mas o legado das tecnologias para diversos servigos fincou-se no
cendrio nacional e internacional. Segundo Colombo ef al. (2024), “antes da pandemia, havia
165,6 milhdes de brasileiros com relacionamentos ativos no sistema financeiro, nimero que
subiu para 188,3 milhdes atualmente, um aumento de quase 14%”. Diante disso, as
instituicdes bancéarias comegaram a vislumbrar nos aplicativos e atendimentos digitais uma
oportunidade de tornar seus produtos e servi¢os mais eficientes e especializados. Na cidade de
Sao Luis-MA, a dinamica ndo foi diferente, no entanto, deve-se considerar que cada regido e
cada populagdao possui um perfil de consumo diferente e especifico as suas necessidades.
Portanto, este estudo concentra-se no seguinte questionamento, enquanto problematica: Como
se da o consumo das tecnologias bancarias na cidade de Sao Luis em cenario
pos-pandémico?

Quando se propde um estudo acerca das tecnologias bancarias, oportuniza-se ao seio
social uma abordagem de metodologias cada dia mais presentes no mercado de consumo, isso
porque, as ferramentas digitais tem sido a representagdo da inovagdo e evolugdo da relacao
entre os bancos e seus clientes. Por isso, este estudo se justifica pela importincia do

levantamento de dados sobre o uso dessas tecnologias, no intuito de colaborar para o
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aperfeicoamento de ferramentas dessa natureza, ajustando-se a realidade da populagdo
ludovicense a partir de suas peculiares necessidades bancarias.

A relagao do consumidor com os bancos, também tem evoluido para concepgdes mais
personalizadas diante as atividades que o cliente executa no aplicativo e o percurso que toma
no cotidiano. Diante disso, um diagnéstico que corrobore um perfil do consumidor de Sao
Luis-MA, permite que as entidades bancarias possam formular estratégias mais eficientes na
fidelizacao da sua clientela e na garantia de novos clientes.

Diante disso, a estrutura deste estudo conta no primeiro capitulo com a apresentacdo
dos aspectos histéricos e evolutivos dos bancos e das tecnologias bancéarias em diversas
civilizagdes até atualmente, salientando principalmente o cenario contemporaneo como
relevante avanco para a modernidade das atividades bancarias. No capitulo seguinte, sdo
apresentados levantamentos tedricos acerca do surgimento do contigio da Covid-19 e em
como tal acometimento influenciou na economia e vida da populacdo brasileira. Em
conseguinte sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos para compreensdo do
arcabouco da pesquisa cientifica. E por fim a apresentacao dos resultados apropriados a partir
de questionarios com clientes e entrevistas com representantes de agéncias bancérias na
Cidade de Sao Luis-MA.

No intuito de formular um estudo relevante quanto ao tema proposto, conta-se com
recursos metodoldgicos que acompanham os objetivos previamente definidos, ou seja, foram
utilizados livros, sites, artigos cientificos e estudos académicos que colaborem para tornar o
conteudo relevante ao publico que se destina (académicos, estudiosos, administradores,
clientes bancarios, instituicdes bancarias e sociedade em geral). Dessa forma, de modo amplo,
utiliza-se de metodologia bibliografica com natureza quantitativa e objetivos
exploratorios-descritivos, sem deixar de mencionar a apreciagao de pesquisa de campo para

diagnostico dos clientes bancérios ludovicenses.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Identificar como a relacdo dos clientes e as tecnologias bancérias se modificaram com

0 acometimento da pandemia da COVID-19, haja vista que o cendrio de emergéncia sanitaria
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e de satde publica necessitou das tecnologias para oportunizar o distanciamento social e

praticas de consumo mais informatizadas.

1.2.2 Objetivos especificos

e Entender como surgiram as tecnologias bancarias e sua evolu¢ao ao longo dos anos,
bem como as mudancas inerentes aos fatores sociais na contemporaneidade;

e Compreender a relagdo entre a pandemia e as atividades de consumo que refletiram
na criacao de servicos e produtos digitais;

e Observar o mercado consumerista e sua correlacdo com os recursos digitais no
cenario pos-pandemia;

e Apresentar, via pesquisa quantitativa, o consumo de tecnologias bancérias no

cenario pos-pandemia na cidade de Sao Luis-MA.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ASPECTOS HISTORICOS DAS TECNOLOGIAS BANCARIAS

Para entender como se deu a evolucdo das tecnologias bancdrias, ¢ necessario que se
analise a origem das instituigdes bancarias. Partindo do pressuposto das relacdes de consumo
que determinam a utilidade dos bancos, Mello (2014) afirma que a origem da iniciativa
ocorreu nos primeiros atos de troca realizados pelos povos primitivos, j& que o processo de
compra e venda ja ocorria mesmo sem indicios de atividade bancéaria ou mesmo auséncia de
uma moeda.

Como bem salienta o autor, a economia que prevalecia no modo de vida dos
hominideos era basicamente baseada na sobrevivéncia e, por isso, possuia caracteristicas
muito particulares do individuo e complexas, ja que ndo dispunha de tanta padronizagdo e
racionalizacdo como nas sociedades posteriores. Seu alicerce era mais instintivo que
compreendia no ato de caca, coleta, armazenagem e mobilidade.

Em contrapartida, Sicsu e Castelar (2009) acreditam que o principio das atividades
bancérias deveria ser concebido nas primitivas formas do capitalismo que pode ser apreciada
em diversas civilizagdes antigas em achados documentados na China, Babilonia, Egito,
Antiguidade Mediterranea e na Idade Média.

Nas civilizagdes antigas que se referem ao povo da Suméria e Babilonia (2000 a.C.),
os primeiros achados acerca de atividades bancarias, foram encontrados em tempos e palacios
da Mesopotdmia que evidenciavam o armazenamento de graos e metais preciosos por
sacerdotes, onde havia um sistema de empréstimo a juros definido por codigos legais como o

Codigo de Hamurabi bem como afirma Nina-e-Silva e Alvarenga (2017, p. 89):

A importancia histérica do Cédigo de Hamurabi pode ser avaliada pelo fato de ele
ter se tornado a fonte juridica na qual se basearam as leis de praticamente todos os
povos semitas da Antiguidade, incluindo os assirios, os caldeus e os proprios
hebreus. Os principais temas do Coédigo de Hamurabi sdo o direito penal, o direito
da familia e a regulamentagao profissional, comercial, agricola e administrativa.

A iniciativa de guardar bens de outrem nos templos era comum também no Egito
Antigo e Grécia Antiga, nesses estabelecimentos se construiam centros financeiros, onde
executavam-se constantemente transagdes até mesmo para o Estado. A simbologia do sagrado
apropriado pelos templos, os ofereciam seguranga de comercio, ou mesmo de protecdo das

mercadorias/bens negociados. O sistema bancario da época era registrado em tabuas de argila
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e/ou papiros o peso ¢ a medida eram padronizados pelos metais preciosos para validar as
transagoes.

Ja na Roma antiga, o sistema bancario era executado por banqueiros da época,
chamados de argentarii, aos quais eram responsaveis por depositos e empréstimos de bens ou
produtos. Gibran, Gomes ¢ Gongalves (2021) salientam que dentre as principais fungdes do
argentarii era a custodia diligente que se tratava em garantir que o montante estivesse
disponivel para o depositante a qualquer momento, o que lhe dava como fungao principal de
guardido do bem depositado. A outra utilidade se refere ao depdsito a prazo, onde o
depositario abria mao da liquidez imediata do depdsito para que o recurso pudesse ser usado
para empréstimos pelo argentarii.

Porém, segundo Schiozer e Decotelli da Silva (2014), o que deve marcar a origem dos
bancos ¢ o surgimento da moeda, porque ¢ a necessidade de guardar moedas que necessita de
uma entidade para cuidar do dinheiro dos clientes, organizando e monitorando as quantias
guardadas. Até entdo as atividades bancarias eram executadas em sistema de escambo ou bens
de troca, mas que ofereciam adversidades de logistica pois eram dificeis de armazenar,
transportar e dividir.

O surgimento da moeda foi basicamente uma evolucdo gradual, e que marcou o
periodo Pré-Metalica que data de 3.000 a.C. em diversas civilizagdes antigas, mas
especialmente na Mesopotamia onde a prata ja era usada regularmente para medir valores e
facilitar a um determinado padrao de comercializa¢ao (Simodes, 2022). O mesmo ocorreu no
Egito e em outras localidades, onde metais preciosos como o ouro eram utilizados para o
mesmo fim.

No entanto, a moeda metalica surgiu efetivamente no Século VII a. C., na Lidia, que
hoje se conhece como Turquia, mais especificamente no reinado do rei Aliates. As pegas eram
feitas com liga natural de ouro e prata e possuiam padrido de peso e metal, com valor
intrinseco, simbolos e estampas que indicavam sua autenticidade (Teixeira; Szwarc; Lucano,
2024).

Apesar disso, a utilizagdo da moeda em metal precisava ser utilizada nao somente em
Aliates como também em outros povos, especialmente para ajudar no processo de
comercializacdo e ou mesmo de liquidez de bens pelas institui¢des bancarias da época. Por
1sso, outras civilizacdes também criaram suas moedas como a antiga Grécia que cunharam
pecas de prata para facilitar o comércio entre cidades e estados. No império Persa, onde foram
criadas as famosas moedas de ouro ddrico, e na Roma Antiga, onde haviam moedas de bronze

(aes), prata (dendrio) e ouro (aureus) intensamente utilizadas na economia do mediterraneo
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(Lago, 2004). Cabe ainda ressaltar a importancia do surgimento do papel-moeda que surgiu na
dinastia de Tang e que perdurou até a dinastia de Song.

Com diversas guerras, conflitos religiosos e territoriais, Roma passou a distanciar-se
da Europa e, por isso, sua moeda declinou e passou a ser usada somente em transagcdes com o
Oriente Médio e a Asia. J4 na Idade Média o que ficou evidenciado para a mudanga da
economia que refletiu no enfraquecimento das atividades bancarias foi o sistema econdmico
que passou a ser de reinos e feudos descentralizando a economia europeia.

Segundo Sholz (2014), entre os séculos V e XV a atividade dos banqueiros foi
reduzida aos comerciantes e os itinerantes que faziam negécios, como judeus por conta dos
impostos definidos pela igreja crista e sua respectiva restri¢ao religiosa, ja que a igreja proibia
a usura (cobranga juros) e os judeus nao tinham obrigacao de segui-las. Outra motivacao para
o declinio dos sistemas bancarios na Idade Média foi a queda do Império Romano e
principalmente uma economia predominantemente rural em sistema de escambo que nao
requeria um sistema financeiro elaborado.

No entanto, Sevcenko (1994) relata que no Século XI os primeiros movimentos
renascentistas apontavam e aqueciam o comercio nas grandes cidades onde realizavam-se
grandes feiras comerciais, especialmente em Champagne na Franga. Essas iniciativas
estimulavam sistemas financeiros mais sofisticados e, por isso, colaborou para a criagdo da
letra de cambio, cambio de moedas, empréstimos sob usura (cobranca de juros) antes proibida
pela igreja catolica e armazenamento de valores com seguranga (depositos em ouro ou prata).
Com isso, no século seguinte surgiram os primeiros bancos comerciais, destacando cidades
como Génova, Florenga e Veneza nesse contexto crédito e cambio internacional.

Com isso, Silva e Uehara (2019) reconhecem que a evolugdo mais evidenciada da
atividade bancarias tenha ocorrido no século XIV na Italia Renascentista que representou na
época prosperidade econdmica. No periodo em questdo, foi um momento histérico marcado
pela queda de um dos sistemas mais enraizados na sociedade europeia, o feudalismo. Essa
decadéncia deu ascensdo a diversas transformacdes politicas, sociais e econdmicas, mudando
radicalmente o modo de vida europeu. Uma das evolucdes bancarias as quais ocorreram no
periodo Renascentista foi a ideia e conceito de crédito e empréstimos o que revolucionou a
relag@o banco e sociedade.

Vale ressaltar nesse momento historico que foi no século XIV que os livros contébeis
foram inseridos no sistema bancario como forma de organizar os registros financeiros e trazer
maior precisdo nas operagdes bancéarias por meio das partidas dobradas. A iniciativa foi

pioneira nos bancos italianos e baseava-se “em uma equag¢do onde todo débito corresponde a
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um crédito e vice-versa, nada mais foi que o registro de um fato em sua causa e efeito”
(LOPEZ, 1999, p. 17).

No século XVII o sistema bancario comecgou a emitir notas dos depdsitos bancarios de
metais ou pedras preciosas o que marcou o inicio da utilizagdo das moedas fiduciarias, ou
seja, pecas usadas para transagdo com valor comercial, mas ndo com valor intrinseco ja que
ndo eram feitas de metais preciosos como nas civilizagdes anteriores.

Apesar das atividades bancérias j& acompanharem as diversas sociedades ao longo do
tempo, oficialmente foi somente em 1407, em Génova, que foi fundado o primeiro banco
formal chamado Banco di San Giogio, que foi um banco publico. Outro marco para as
tecnologias bancarias também exigem a citacdo do primeiro banco que modernizou a emissao
de notas de depodsito, em 1609, chamado Banco de Amsterdd. Vale ainda ressaltar o
pioneirismo inglés em criar o primeiro Banco Central, em 1694, sob iniciativa do escocés

William Paterson com o intuito de financiar o reinado do Rei Guilherme durante a guerra.

2.2 CENARIO CONTEMPORANEO

Com a Revolugao Francesa também surgiu o periodo da idade contemporanea o que
emergiu o mundo em novas descobertas ¢ muitas evolugdes ja sinalizadas ao longo do
aquecimento econdmico mundial. O século XIX, enquanto era da modernidade, veio
acompanhado da Revolugdo Industrial, marco para as industrias e grandes empreendimentos.
A produgdo em massa fez surgir transagdes de grande porte e empresas que precisavam tanto
de instituicdes que cuidassem de suas negociagdes quanto de seus bens (Romeiro, 2021).

Nesse periodo, a comunicagdo passou a ser imperativa, facil e répida entre as
instituicdes bancarias, fazendo surgir a utilizagdo do telégrafo para transferéncias de fundos e
validar negociacdes. Além disso, os cheques tornaram-se uma alternativa para o transporte
fisico do dinheiro e as maquinas contabeis uma ajuda no crescente volume de transagdes.

Nesse cenario, surgiram o Rothschild Bank que, Bermtdez (2024), em artigo para BB
News, afirma ser uma lendaria dinastia de banqueiros europeus. A familia representa até hoje
uma das mais tradicionais e bilionarias do mundo, também com histéricos incentivos a
momentos politicos de notoriedade como o empréstimo as forgas europeias que lutaram no
século XIX contra Napoleao.

Por isso, a sociedade passou a entender os bancos com novos olhares, especialmente o

governo que continuamente necessitava de recursos para projetos de infraestrutura e servigos
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especializados. Passou-se a serem promovidos e criados os bancos de investimento e os
servicos bancarios tornaram-se mais complexos, no intuito de oferecer aos clientes diversas
metodologias de investimento.

No século XX os sistemas bancéarios emergiram no advento da globalizacdo e
digitaliza¢do, o que revolucionou o setor e fez surgir novas formas de utilizar os servigos
bancarios. As tecnologias se tornaram ainda mais informatizadas e globais, o que promoveu o
surgimento de regulamentagdes assim como o sistema de Bretton Woods, assinado em 1944
nos Estados Unidos. A iniciativa teve o intuito de estabelecer regras de politica econdmica

internacional depois da Segunda Guerra Mundial.

A Conferéncia de Bretton Woods decidiu a cria¢do de institui¢des € normas com o
intuito de gerir a economia mundial, reduzindo tensdes e impulsionando o comércio
e o desenvolvimento. Entre as institui¢des estavam o FMI e o Banco Mundial, e
dentre as normas, as taxas cambiais fixas ¢ 0 mecanismo para altera-las, em casos
extremos. A experiéncia das duas guerras mundiais e do periodo entre guerras levou
a um consenso sobre a necessidade destes acordos, apesar de ndo sobre a forma que
assumiram (Dathein, 2017, p. 4).

Entre os anos de 1950 e 1970, evidencia-se também a inser¢ao dos computadores nas
instituigdes bancarias para auxiliar na automagdo de processos do grande volume de
transacdes e compensacgdes de cheques. No mesmo periodo foram criados pela Diners Club os
primeiros cartdes de crédito que revolucionaram o pagamento em dinheiro e ampliaram o
poder de compra dos clientes (Santos, 2011). Segundo Ddécolas (2004), em 1967, o Barclays
Bank introduziu no Reino Unido os primeiros caixas eletronicos com acesso 24 horas a
transacdes bancdrias, tornando ainda mais acessivel o cliente aos seus bens em qualquer hora
do dia.

Nas décadas de 1980 e 1990 foi criada a internet, que foi um dos marcos para a
evolucdo das tecnologias bancarias, permitindo que as instituigdes criassem portais on-line de
comunicagdo para fornecer informagdes como saldo bancario, transferir valores, contratar
servigos, entre outros. Nao demorou muito para que transagdes internacionais pudessem ser
facilitadas com a criagdo da SWIFT (Society for Worldwide Interbank Financial
Telecommunication) (Silva; Uehara, 2019).

No ano de 2017, a modernizagdo dos meios de comunicagdo e globalizagdo,
possibilitado pela internet fez surgir os bancos digitais que sdo instituigdes exclusivamente
on-line, eliminando a necessidade de estabelecimentos e agéncias fisicas para atendimento ao
cliente (Carvalho, 2019). Sem deixar de mencionar a criacdo de carteiras digitais para
pagamentos moveis como o Google Pay, Apple Pay que tornaram as transagdes financeiras

acessiveis e organizando os diversos recursos de pagamento em um s6 lugar.
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A partir dos anos 2000, mais especificamente em 2008, uma entidade andnima
chamada Satoshi Nakomoto sinalizou pela primeira vez o termo Bitcoin em um artigo técnico,
onde defendia o sistema blockchain para transagdes on-line com dinheiro digital de forma
mais segura que os bancos tradicionais. No ano seguinte o sistema foi implementado pela
primeira vez com uma estrutura subjacente ao Bitcoin.

O blockchain é um sistema que usa dados do usuario de fontes diferentes para
construir blocos de dados, com registro e identificador unico (hash), conectando-se a diversos
blocos e formando uma cadeia de informacdes, o que d4 uma identidade ao usudrio através de
informagdes armazenadas em locais diferentes da rede. As criptomoedas sdo a representagao
do dinheiro digital que podem ser Bitcoins ou outro tipo de moeda disponivel no mercado
virtual como a Stablecoins. A ideia ¢ descentralizar o armazenamento de dados, reduzir o
risco de ataques e falhas, a transparéncia dos recursos por todos os participantes da rede e
evitar adulteracdes (Parentoni et al., 2021).

No cendrio brasileiro, no entanto, ha uma evolugdo nas tecnologias bancarias que
merece ser ressaltada, que foi a criacdo do Pix ao qual vinha sendo desenvolvido pelo Banco
Central e teve seu primeiro antincio regulamentador em 2018, onde foram apresentadas regras
do pagamento instantaneo e como se acomodaria ao ecossistema financeiro do pais. Mas foi
somente em 16 de novembro de 2020 que o pix foi legalmente implementado pelo Banco
Central enquanto mais novo meio digital de pagamento (Bacen, 2020).

A modalidade trouxe muitos beneficios a economia, devido a agilidade em processar
transagdes em tempo real e ndo se limitar a questdo de dia util ou horario comercial. O Pix
representou uma alavanca principalmente aos pequenos e médios empresarios ao facilitar o
recebimento de pagamentos através de transferéncia bancaria sem taxas, especialmente por ter
sido lancado no periodo da pandemia da Covid-19, quando houve maior pressao para
utilizacdo de meios de pagamentos digitais.

O presidente do BACEN na época, Ilan Goldfajn, afirmou que a desenvolvedora
americana fintech Early Warning Services ja planejava utilizar a ideia para implementar a
inovagdo do sistema Pix na sua plataforma digital Zelle. O resultado foi uma iniciativa dos
servidores do BACEN que tornou dados de identificagcdo pessoal como telefone celular, CPF,
CNPJ e e-mail, chaves para que as transacdes pudessem realizadas com seguranga e
comodidade (Pereira, 2022).

Ademais, as evolugdes tem sido constantes e representam as mudancgas
comportamentais e necessidades sociais dos clientes que impactam na relagdo com seus

bancos, o que merece ainda ressaltar algumas tendéncias futuras nas tecnologias bancarias.
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Uma dessas tendéncias ¢ as empresas tecnoldgicas do setor financeiro, chamadas de fintechs,
que possuem todas as categorias de servigos digitais informatizados voltados aos servicos
bancarios (Teixeira; Szwarc; Lucano, 2024).

Silva, Garcia Junior e Aratjo (2022) salientam que as fintechs ultrapassam a ideia de
banco tal como tradicionalmente ¢ compreendido, mas recorre aos recursos de automacgao e
informatizagdo tecnologica para promover e entregar ao cliente solu¢des financeiras como as
carteiras digitais, os bancos digitais, crédito, empréstimos, investimentos, gestdo financeiras,
criptomoedas entre outros. Resume naturalmente a ideia moderna do banco contemporaneo
em meio a diversidade e complexidade da economia digital.

Outra modalidade ao qual merece meng¢ao como uma realidade atual é o Open Banking
que usa da ideia autorizada dos dados dos usuarios para terceiro ampliando a competitividade
dos bancos e possibilitando as instituicdes personalizarem os servigos para o cliente (Paula,
2022). Nesse cenario ndo poderia deixar de ser citado o avanco da Inteligéncia Artificial com
a criagcdo de bancos autdbnomos com servi¢os completamente automatizados e personalizados
as necessidades de cada usuadrio.

Tais recursos corroboram para a constante transformacdo da relacdo do homem com
seus recursos financeiros, o que requer dizer que a automagao em parceria com as tecnologias
tende a deixar qualquer servigo rapido, acessivel e seguro, promovendo inclusdo financeira, ja
que possibilita essa relacdo transcender as barreiras territoriais. Assim, as tecnologias
bancarias tem possibilitado fortalecer o vinculo do cliente com seu banco e adaptando seus

servigos as demandas modernas que estdo constantemente em transformacao.

2.3 A PANDEMIA DA COVID-19 E OS SERVICOS E PRODUTOS DIGITAIS

2.3.1 O surgimento do contagio

No dia 3 de fevereiro de 2020 o mundo ficou impactado com as informagdes
divulgadas pela China acerca de uma doenga que tinha sinais letais para 0 homem. Em 2019,
o primeiro caso foi registrado em Whuan, capital da provincia de Hubei (Marques; Silveira,
Pimenta, 2020). A cidade foi o epicentro da pandemia e mesmo ndo havendo nenhuma
explicagdo para a causa do contdgio, algumas evidéncias cientificas sugeriram na época que o
virus poderia ser originado de morcegos, aos quais ja possuem historico de doencas

semelhantes.
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O virus da Covid-19 se trata do SARS-CoV-2, e epidemiologicamente ¢ considerada
uma zoonose que pode ser transmitida por animais para humanos, entre humanos e material
contaminado. O cendrio da cidade epicentro era bem propicio para a contaminacao dessas
doencas ja que Whuan possui tradicionais feiras de vendas de frutos do mar e animais vivos,
inclusive silvestres.

Depois do primeiro contagio, as autoridades de Whuan passaram a construir de
maneira frenética 1.500 leitos que fariam parte da inauguracdo de hospital chamado
Huoshensha. O prazo de 2 dias para a entrega do projeto solicitado pelo governo Chinés
deixou as autoridades de todo mundo assustadas. Os primeiros cinquenta pacientes afetados
foram internados no local com altissimo nivel de controle de contagio, que apesar disso ainda
recebeu 17 mil infectados e 360 mortos somente em alguns dias de funcionamento.

A evolucdo da Covid-19 impressionou até mesmo os mais experientes profissionais e a
sua capacidade de transmissdo foram pontos fortes que exigiu mobilizacdo mundial para o seu
combate. Dentre os sintomas mais comuns da doenga, Porto et al. (2022, p. 1139 e 1140)
sinalizam sua similaridade com a pneumonia grave e sindrome respiratoria aguda como: “[...]
mal-estar, febre, fadiga, tosse, dispneia leve, anorexia, dor de garganta, cefaleia, mialgia e
congestdo nasal, sendo os mais comuns em pessoas infectadas, alguns individuos também
podem apresentar diarreia, vomito ¢ ndusea”.

Segundo Reinhardt (2022), alguns cientistas, que ja vinham estudando héd algumas
décadas a doencas respiratérias graves, tomaram impulso no ano de 2009 com a gripe,
influenza, HIN1 entre outras. Com o surgimento da Covid-19 os estudos tomaram ainda mais
relevancia especialmente pelo reconhecimento do seu potencial de transmissao e letalidade.
Por isso, através de um artigo publicado e direcionado aos profissionais de satde e
autoridades nacionais e internacionais, os especialistas buscavam que fosse reconhecido o
potencial de disseminagcdo da doenca por vias aéreas, o que implicaria em protocolos de
seguranga ¢ medidas sanitarias para todo o mundo.

Essa evolucdo acelerada do contdgio justifica bem a maneira como a doenca foi
descoberta, entendida, nomeada e tratada pelas diversas organizacdes de saude mundo a fora,
principalmente pela OMS. A Organizagdo Mundial de Saude sinalizou pela primeira vez a
contaminagdo como uma pneumonia sem causa justificavel em 31 de dezembro de 2019, o
surto foi declarado em janeiro de 2020 e em 11 de fevereiro de 2020 ja se tinha um nome
denominado Coronavirus ou Covid-19 (Marques; Silveira; Pimenta, 2020).

Antes da oficializagdo do nome muitos outros surgiram sempre estabelecendo

referéncia ao pais ou para a cidade epicentro, o que gerou muitos conflitos de cunho
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geopolitico e diversas tentativas de culpabilizacdo pela dissemina¢do da doenca. Inclusive o
presidente americano Donald Trump mencionou em uma coletiva de impressa o virus pelo
codinome de “Virus Chinés”. Mas foi somente a oficializagdo da OMS que trouxe uma devida
padronizagdo para a nomenclatura, evitando neologismo para a doenga.

As entidades de satde e as autoridades internacionais em margo de 2020 ja estavam
enfrentando uma enorme proliferagdo da doenca nos mais diversos paises do mundo,
reconhecendo assim que a Covid-19 tinha alta capacidade de transmissao e retificando o que
os cientistas ja sinalizavam, que era o contdgio por vias areas. Segundo Aquino et al. (2020),
de acordo dados disponiveis em 16 de abril de 2020, 210 paises ja haviam registrado 2,1
milhdo de casos da Covid-19, com um quantitativo de mortes que ja ultrapassavam 144 mil.

No diall de margo de 2020 a OMS decidiu decretar a doenca como contagio
pandémico, ou seja, uma doenga de amplitude mundial e orientou a aplicagdo de medidas de
distanciamento social como parte da estratégia para o combate a doenga (Garcia, 2020). A
realidade da doenca era devastadora, nenhum recurso em saude era suficiente para conceder
uma definitiva solucao para o problema, por isso, o distanciamento social serviu como o passo
mais importante para evitar mais contagio, mas que transformou a realidade do mundo.

O distanciamento social envolve medidas que t€ém como objetivo reduzir as
interacdes em uma comunidade, que pode incluir pessoas infectadas, ainda ndo
identificadas e, portanto, ndo isoladas. Como as doengas transmitidas por goticulas
respiratorias exigem certa proximidade fisica para ocorrer o contagio, o

distanciamento social permite reduzir a transmissdo. (AQUINO et al., 2020, p.
2425)

Essa medida foi implementada em todos os lugares publicos e privados, além da
obrigatoriedade do uso de maéscaras, a higienizacdo das maos de maneira adequada e a
prevengdo de contatos fisicos. Em alguns momentos, porém foram necessarios
distanciamentos sociais protocolares exigindo o isolamento das pessoas em suas residéncias,
essa medida se chamava lockdown, que segundo Aquino et al. (2020) se refere a uma
intervengdo mais rigorosa para conten¢ao comunitaria, onde toda uma populacao de cidade ou
regido era proibida de sair das suas residéncias.

Como forma de elucidar as mais diversas medidas de distanciamento social e de
controle da Covid-19, observa-se no Quadro 1 as medidas tomadas em alguns paises da

Europa no primeiro ano do contagio.
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Quadro 1 - Medidas para controle da Covid-19 implementadas em alguns paises europeus afetados pela doenga

Ti]jo de medidas (data de inicio da implementacio) Tempo entre
Datado 1°e | Isolamento Distanciamento social 50° caso e
Pais do 50° caso de casos Fechamento | Incentivo ao Proibicio | Bloqueio total | © inicio do
confirmado suspeitos / de escolase | distanciamento | de eventos (lockdown) | distanciamento
confirmados | universidades social publicos decretado social
Alemanha | 1°:Um caso | Pessoas com Em todo o Primeira- Proibicao de | Reunides de> |8 dias
(transmissdo | sintomas pais Ministra reunides de > | 2 pessoas
local) devem fazer (14/03/2020) | recomendou 1000 pessoas | banidas, 1,5 m
27/01/2020 teste e depois evitar intera¢ao |e outras de disténcia
se auto-isolar social sempre | restrigoes (22/03/2020)
500: (06/03/2020) que possivel regionais até a
29/02/2020 (12/03/2020) introdugio do
bloqueio
(08/03/2020)
Espanha |1°:Umcaso |Auto- Em todo o Conselhos sobre | Proibicao Confinamento | 8 dias
(importado) |isolamento pais distanciamento | de todos nacional
31/01/2020 por 7 dias (13/03/2020) |social e trabalho | os eventos (14/03/2020)
se houver remoto em casa | publicos
500 sintomas de (09/03/2020) (14/03/2020)
01/03/2020 tosse ou febre
(17/03/2020)
Franca 10: Trés casos | Conselhos Em todo o Conselhos Proibicio de [ Todos devem | 13 dias
(importados) | a partir do pais a partir do eventos> 100 | ficar em casa.
24/01/2020 blogueio (14/03/2020) |bloqueio pessoas Saidas de no
(16/03/2020) (16/03/2020)  |(13/03/2020) |miximo 1
5090; hora, com
29/02/2020 formuldrio
de auto-
autorizagdo
(17/03/2020)
Itdlia 1°: Dois casos | Conselho para [Em todo o E necessario Governo O governo 12 dias
(importados) | se auto isolar | pais manter proibiu todos | fechou todos
31/01/2020 se apresentar | (05/03/2020) | distincia o8 eventos os locais
sintomas e superior a 1 me | piblicos piblicos. As
50%: quarentena se excluir qualquer | (09/03/2020) | pessoas devem
22/02/2020 for positivo outra forma de ficar em casa,
(09/03/2020) agregacio exceto viagens
(09/03/2020) essenciais
(11/03/2020)
Reino 1°: Dois casos | Auto- Emtodoo Avisos para Implementado | Reunides 12 dias
Unido (importados) |isolamento pais. evitar bares, com o de mais de
31/01/2020 por 7 dias Crechese clubes, teatros | bloqueio 2 pessoas
se houver bercarios e outras (24/03/2020) | que ndo
50°: sintomas de orientados instituicdes pertencem
04/03/2020 | tosse ou febre | a seguir ptiblicas 4 mesma
(12/03/2020) | (21/03/2020) |(16/03/2020) casa sio
proibidas e
interrompidas
pela policia
(24/03/2020)

Alguns outros paises resistiram por um longo tempo para aplicar medidas j4 orientadas

pela OMS de distanciamento social. No entanto, o crescente numero de casos e a iminente

Fonte: Adaptado de Flaxman et al. (2020)

escassez de recursos basicos, levou a Holanda, Suécia e Estados Unidos, como outros paises a

tomarem medidas semelhantes. Mas a resisténcia € bem explicada por Dweck (2020), sendo

que o distanciamento social levou ao fechamento de diversos estabelecimentos comerciais, o

que trouxe retrocessos a economia de maneira significativa em todo o mundo.
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No Brasil, o impacto econdmico ndo foi diferente, especialmente a decadéncia dos
setores industriais e comércio logo no primeiro trimestre de 2020, quando a queda representou
9,1% e 2,5% respectivamente. Apesar disso, houve aumento no consumo de alguns insumos
decorrentes da emergéncia sanitaria, como produtos de limpeza, produtos de higiene pessoal e
medicamentos (IBGE, 2020).

Quanto o setor de trabalhos, segundo Bosquerolli e al. (2020) a taxa de desocupagdo
profissional chegou a 12,2% logo no primeiro trimestre do ano pandémico o que representou
o fechamento de instituigdes pelas medidas de isolamento social. A taxa de desocupacdo,
como o autor acrescenta, prejudicou bem mais aos profissionais de classe baixa,
especialmente mulheres pretas ou pardas.

Apesar disso, muitos outros servigos de maneira remota chamados de Home Office
puderam ser desenvolvidos com uso de tecnologias digitais e recursos de comunicagdo
informatizada. Segundo Pinto (2021), o Home Office é basicamente quando o espago de
trabalho dos profissionais ¢ a sua residéncia bem como elucida sobre a compreensdao do
trabalho remoto:

[...] tal nomeag@o demonstra exclusividade do uso em local residencial, ainda que
compartilhado por outras pessoas, com horarios mais flexiveis e estritamente
profissional de prestacdo de servicos as organizagdes ou ainda por empresarios ou
autonomos que optem pelo trabalho em casa, e tem se disseminado como métodos
de trabalho viadveis e eficientes por estarem adaptados aos avangos proporcionados
pela tecnologia existente. (PINTO, 2021, p. 26)

Essa modalidade profissional ganhou forga legal e passou a ser reconhecido como um
trabalho formal e reconhecido na CLT, o que garantiu beneficios como o direito ao salario,
beneficios, horas-extras, férias, 13° salario e demais possiveis gratificagdes. O mais
importante foi a adaptacdo ao momento de emergéncia sanitaria o que consolidou a evolugao
das relagdes de trabalho e a dinamizagdo de ambientes vantajosos para os empregados e para a
empresa. Por isso, algumas entidades até continuaram usando o sistema de Home Office
mesmo pds pandemia.

Como as relagoes de trabalho mudaram, as relacoes de consumo também foram
impactadas, com a maior utilizagdo de compras virtuais, atendimentos on-line com o
prestador de servigos ou o vendedor de produtos comerciais. isso evidenciou também uma

adaptacao as novas necessidades da populagdo.

De acordo com o estudo intitulado de “Consumidores ¢ a Nova Realidade”,
desenvolvido pela KPMG International, no segundo semestre de 2020, as restrigoes
financeiras ocasionadas principalmente pela crise econdmica e pela necessidade de
economizar, tornaram o consumidor ainda mais seletivo, visto que em tempos de
escassez de recursos financeiros e de rejeicdo a ambientes com aglomeragdes, cada
decisdo de compra e/ou contratagdo tende a ser feita com maior cuidado, e
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geralmente vem acompanhada da seguinte reflexdo: “eu realmente preciso disso
neste momento?”. (Morigi, 2022, p. 6)

O relato de Morigi (2022) acerca do perfil do consumidor refletido pela pandemia da
Covid-19, ¢ justamente aquilo que impactou a necessidade de negocios mais antenados aos
gostos individuais do usudrio. Por isso, o uso de tecnologias para atender o cliente e/ou
mesmo controlar a qualidade do servico ou produto comercializado, ficou imperativo,
determinante no mercado ainda mais competitivo.

Essas caracteristicas também refletiram na relagdo do consumidor com os bancos, ja
que as relagdes de consumo se fazem intrinsecamente ligadas ao poder de compra e a
capacidade de custear os custos do produto ou servi¢o contratado. Diante dessa relagao no

periodo pandémico, tem-se o topico a seguir, no intuito de elucidar melhor essa questao.

2.3.2 Como se deu o consumo de tecnologias bancarias no pés-pandemia

Antes mesmo de entender o consumo de tecnologias bancdrias no pos-pandemia,
logicamente ¢ essencial que se compreenda o consumo desses recursos bancérios antes e
durante a pandemia. Essa relagdo ¢ importante para consolidar e retificar a importancia desse
marco histérico de emergéncia sanitaria para o objeto de estudo deste levantamento: as
tecnologias bancarias.

Os recursos de tecnologias para os servigos bancarios ndo sao avangos que surgiram na
pandemia, ja que os canais digitais como aplicativos moveis, internet banking e caixa
eletronicos ja eram conhecidos e constantemente utilizados pelos usuarios, bem como foi
sinalizado anteriormente. Apesar da disponibilidade dessas alternativas, alguns clientes ainda
preferiam se deslocar para agéncias fisicas e executar suas transagcdes ou mesmo obter suporte
para situagdes mais complexas.

Vale ressaltar ainda que essa familiaridade com ferramentas tecnoldgicas ndo era
muito comum entre idosos e alguns usudarios que possuiam dificuldades com as plataformas
digitais. Por isso, ainda era baixa a adesdo desses grupos por executar tarefas bancarias pelos
aplicativos ou mesmo portais de autoatendimento.

No entanto, Carvalho (2019) considera que nas ultimas cinco décadas, o cenario
brasileiro foi marcado por inovagdes no processo de produtos bancarios e isso permite aos
bancos reduzir muitos custos operacionais ¢ aumentar a gama de servicos que os clientes

podem adquirir de maneira digital. Nesse sentido, a FEBRABAN — Federagdo Brasileira de
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Bancos (2024) acredita que o setor bancario brasileiro tem um diferencial em relacio a outros

paises, ja que o setor € quem mais investiu em tecnologia nos tltimos anos.

Oliveira (2023), sinaliza que, para o cendrio dos bancos em relagdo as tecnologias, foi

marcado por quatro ondas de inovacdo, conforme ilustrado na Figura 1.

Figura 1 - Ondas de inovacdo no setor bancario

12 onda 22 onda 32 onda 42 onda
*1968 - Cartio de *Anos 1990 - Boleto *Débito automatio *2020 - Pix
crédito bancario =Aplicativos  maveis =Aplicativos  maveis
+*1983 - Caixa *AnNos 2000 - [internet banking e (internet banking e
eletrénico Transferéncia maobile banking) maobile banking)

Eletrénica Disponivel
(TED)

Fonte: Elaboragao propria (2025)

Todas essas tecnologias foram criadas antes da Pandemia da Covid-19 e, mesmo sendo
aprimoradas ao longo do tempo, foram e ainda tém sido importantes para o consumo de
tecnologias digitais e a relacdo dos usudrios e seus bancos. No entanto, durante a pandemia as
ferramentas que incentivavam o uso de aplicativos, plataformas digitais foram importantes
para manter o distanciamento social. Por isso, implicaram diretamente numa certa aceleragao
de ajustes nesse periodo, j& que até mesmo usudrios que nao tinham afinidade com recursos
tecnologicos, passaram a necessitar dessas ferramentas.

Ademais, ¢ importante salientar que, além da aceleragdo da digitalizagdo durante a
pandemia, houve a inclusdo de algumas outras ferramentas como o pagamento por
aproximacdo conhecido como contactless, justamente para evitar contato fisico com outras
pessoas ou objeto de terceiros. Sem deixar de mencionar a expansdo dos bancos digitais e o
atendimento exclusivamente virtual usando chatbots, videochamadas ou mesmo redes sociais.

A queda da utilizagdo do dinheiro fisico para evitar contaminacdo também
impulsionou o uso de alternativas virtuais como o Pix e/ou cartdo de crédito. Até as
criptomoedas ficaram mais evidentes no periodo. Tudo isso também foi justificado pela alta

demanda por servigos e produtos adquiridos de maneira virtual, j4 que as compras on-line
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aumentaram vertiginosamente, bem como observa-se em pesquisa realizada pela Americas
Market Intelligence encomendada pela Mastercard (uma das maiores empresas de cartdo de

crédito do mundo), apresentada na Figura 2.

Figura 2 - Comportamento do comércio durante a pandemia
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pela internet P: Descreva seu comportamento de compra na comércio eletrénico durante a pandemia.

Fonte: Americas Market Intelligence (2020)

No Brasil, assim como no resto do mundo houve um aumento significativo na adesao
dos servigos de e-commerce. Isso quer dizer que, mesmo a grande parte da populagdo ja tendo
feito compras on-line antes da pandemia, essa pratica aumentou durante a Covid-19. Por isso,
segundo Virginio (2023), no Brasil o crescimento de usudrios que utilizavam aplicativos
bancarios durante a pandemia refletido naturalmente pelo crescimento do e-commerce.

Durante a pandemia do Covid-19 os aplicativos bancarios no Brasil tiveram um
acréscimo usudrios utilizados por pessoa. A média entre os brasileiros varia de dois a trés
(39%) — antes da pandemia, apenas 11% gerenciavam até trés aplicativos e 24% apenas um.
No mundo, o percentual de pessoas que gerenciam um app por celular ¢ de 21% e de dois a
trés, 32%, segundo dados da pesquisa realizada pela Censuswide, encomendada pela Mambu
(Plataforma de gestdo na nuvem para bancos) (Virginio, 2023, p. 21).

A pesquisa mencionada e analisada por Virginio (2023) foi realizada com 2 mil
consumidores em diversos paises que incluiu o Brasil, Nigéria, Estados Unidos, Australia e

Bahrain, com pessoas que possuiam entre 16 e 55 anos de idade. O autor ainda relaciona o
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aumento do consumo de tecnologias bancarias digitais aos beneficios assistenciais oferecidos
pelo governo brasileiro a populacdo em vulnerabilidade, o que obrigatoriamente necessitava
de atendimento remoto para seu respectivo pagamento.

A pandemia passou, mas deixou uma melhor consolidagdo dos canais digitais,
estabelecendo o habito em usar as tecnologias bancdrias especialmente digitais para
simplificar e automatizar servigos que antes demandavam maior tempo. Assim como, as
instituigdes bancarias melhoraram os servigos disponiveis nas suas plataformas,
disponibilizando todo e qualquer servico para serem acessados de maneira virtual e resolvidos
com maior comodidade.

Um dos reflexos da pandemia nos bancos, pode ser exemplificado pelo fechamos de
361 unidades, sendo 112 agéncias bancarias no Banco do Brasil no segundo semestre de 2021,
0 que preocupou alguns usudrios, mas que indicou a redug¢do dos servicos presenciais
substituidos pelas ferramentas digitais (BRASIL, 2021). Tanto o Banco do Brasil, quanto
outros bancos comerciais, aderiram ao fechamento de agéncias presenciais justamente
aderindo a uma nova realidade de atendimento ao cliente, o que notadamente preocupou
alguns usudrios, mas fortaleceu as tecnologias bancarias no mercado.

Virginio (2023) ressalta que apesar do fechamento de diversas agéncias no Brasil,
algumas localidades mantiveram unidades para atendimento presencial, mantendo servigos
hibridos. Além disso, alguns bancos também investiram em seguranca digital para protecao
contra fraudes e crimes cibernéticos (phishing), o que cresceu durante a pandemia justamente
pela necessidade do distanciamento social.

Em meio ao que foi discutido neste capitulo € notério que as tecnologias digitais,
apesar de existirem antes mesmo da pandemia, foram ricamente impulsionadas durante a
emergéncia sanitaria da Covid-19, ja que com a obrigatoriedade do distanciamento social, as
ferramentas de inclusdo digital permitiram a continuidade dos servigcos bancérios sem a
necessidade de um atendimento presencial.

Diante dos fatores abordados ¢ importante ressaltar que a automacdo dos servigos
bancarios por recursos digitais proporcionou alguns pontos positivos tais como a inclusao
financeira que segundo Assaf Neto (2012) reflete na democratizagdo do acesso a servigos
bancarios, o que promove o desenvolvimento social e econdmico. No contexto pos-pandemia,
essa democratizagdo foi oportunizada pela expansdo dos bancos digitais e fintechs, o
desenvolvimento dos recursos modveis em smartphones, tablets, computadores etc., ¢ a
implementa¢do de inciativas governamentais como a criagdo do PIX e legalizagdo da

privacidade on-line.
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No entanto, ¢ possivel salientar alguns dos pontos negativos inerentes a essa
transformagao digital para os servigos bancarios que, segundo Silva e Pereira (2021), podem
ser sinalizados pela exclusao digital, onde reflete a dificuldade no acesso a recursos digitais de
uma grande parcela da populacdo, quer seja pela falta de acesso a internet, quer seja pela falta
de qualidade dos recursos de tecnologia. Outro ponto salientado pelos autores € o letramento
digital, que se refere a falta de habilidade ou capacitagdo para utilizar os recursos digitais,
facilitando consideravelmente os casos de fraudes e golpes financeiros.

Apesar disso, Oliveira et al. (2023) reconhece os diversos beneficios oriundos da
digitalizagdo bancéria como a reducdo de custos operacionais para os bancos € para oS
clientes, a agilidade nas transagdes e a transparéncia. Porém o autor lembra que ha um alto
risco de dependéncia exclusiva na infraestrutura digital e conectividade, principalmente no
Brasil onde o sistema digital financeiro/bancario precisa melhorar muito, o que ndo corrobora
em servigos unicamente digitais, ainda.

No entanto, ¢ necessario compreender que essas ferramentas continuam em constante
transformagdo, ¢ tendem a otimizar-se a cada dia mais com as dinamicas sociais € as
necessidades dos usudrios. Portanto, a pandemia foi um marco histérico impulsionador da
digitaliza¢do inclusive nos servigcos bancarios, mas ndo foi o Unico responsavel para a

evolugao dessas ferramentas.
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3 METODOLOGIA

No intuito de formular um estudo relevante quanto ao tema proposto, conta-se com
recursos metodoldgicos que acompanham os objetivos previamente definidos, ou seja, foram
utilizados livros, sites, artigos cientificos e estudos académicos que colaborem para tornar o
conteudo relevante ao publico que se destina (académicos, estudiosos, administradores,
clientes bancarios, instituicdes bancarias e sociedade em geral).

Acerca da pesquisa cientifica, Marconi e Lakatos (2007, p. 43) consideram que “[...] a
pesquisa pode ser considerada um procedimento formal com método de pensamento reflexivo
que requer um tratamento cientifico e se constitui no caminho para se conhecer a realidade ou
para descobrir verdades parciais”.

Quanto a abordagem de natureza quantitativa ja que o estudo tem de refletir e buscar a
compreensdo do fendmeno social e comportamental através da coleta e analise dos dados
numéricos, ja que a abordagem quantitativa ““se caracteriza por empregar a quantificagdo,
tanto nas modalidades de coleta de informagdo, quanto no tratamento dos dados, mediante
procedimentos estatisticos”. Tal natureza ¢ apontada neste estudo, pois foram buscados dados
estatisticos acerca do comportamento dos clientes diante a utilizacdo das tecnologias
bancarias apds a pandemia, com a aplicagdo de questiondrios e entrevistas estruturadas e
semiestruturadas.

Diante disso, o método sistematico de pesquisa bibliografia e pesquisa de campo serao
corroborados como veiculo para amparar o contetido e diagnostico do fendmeno estudado, ja
que na pesquisa bibliografica consolida-se as informagdes tedricas e no ambito da pesquisa de
campo observa-se o perfil do consumidor ludovicense e das tecnologias digitais usados na
regiao.

A pesquisa cientifica ¢ um arcabouco académico que requer a constru¢ao de estudos
estruturados e sustentados pelas informagdes descritas e apresentadas ao longo de sua
narrativa. Diante disso, tem-se nos instrumentos de coleta de dados opgdes de técnicas,
métodos ou ferramentas de pesquisa que corroboram para o levantamento de conteudos que
esclarecem o fendmeno estudado, observando experimentos aos quais retifiquem ou
desmitifiquem a teoria inicial.

Para melhor compreender tais caracteristicas metodoldgicas, aprecia-se a seguir 0s
instrumentos de coleta de dados, os procedimentos de investigacdo, analise de dados,

amostragem, locus deste estudo.
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Dentro dessa prerrogativa, este estudo conta com quatro instrumentos de coleta de
dados, sendo o primeiro o fichamento documental j4 que se trata de um estudo com
aprofundamento bibliografico levantado em recursos teoricos como livros, revistas, artigos
cientificos, estudos experimentais e dados de estatistica governamental acerca das tecnologias
bancarias e sua relagdo com o acometimento de emergéncia sanitaria da Covid-19.

Por isso, a instrumentalizacdo da pesquisa do estudo conta com dados coletados in
loco e utilizando instrumentos como questiondrio e entrevista. Acerca dos questionarios,
Bastos et al. (2033, p. 3) salienta que ¢ “um conjunto de perguntas, que obedecem a uma
sequéncia logica, sobre variaveis e circunstancias que se deseja medir ou descrever”,
considerando questdes igual aplicadas para atender dada finalidade especifica da pesquisa.
Quando a entrevista, Leitdo (2021) afirma que este recurso de coleta de dados busca explorar
os problemas com maior profundidade e contextos especificos, e que tais dados pressupdem
respostas novas e imprevistas

Diante disso, os questionarios foram aplicados do dia 5 de novembro de 2024 e 16 de
dezembro de 2024 em dois formatos de aplicagdo, sendo primeiro de maneira pessoal em
local publico estratégico e de grande volume comercial e préximo a diversas agéncias
bancarias. J4 o segundo momento os questionarios foram aplicados de maneira virtual por
meio do sistema Google Forms para alcancar o maior e mais diverso nimero de usurarios
possivel.

De acordo com Bortolozzi (2020), os questionarios podem ser abertos ou fechados,
sendo estes primeiros caracterizados por respostas discursivas podem variar em extensdo o
que da a vantagem de dados ricos e detalhados ideal para temas desconhecidos e complexos.
Ja os questionarios fechados trabalham com respostas mais objetivas e limitadas as opgdes
apresentadas, ou seja, sdo perguntas de multiplas escolas. Essa alternativa ¢ ideal para
padronizar e quantificar os dados apresentados, o que sera determinante na andlise e discussao
dos resultados.

Neste estudo, os questiondrios utilizados possuem apenas perguntas objetivas de
multipla escolha, j& que o intuito foi quantificar o perfil de cada usuario das tecnologias
bancarias. Por isso, no percurso de discussdo dos resultados, os dados dos questionarios
aplicados sdo tratados em natureza de porcentagem e grafico de imagens.

Quanto a entrevista, Oliveira et al. (2016) aponta que sdao instrumentos muito uteis
para “captar explicagdes e interpretagdes do que ocorre no grupo’ e, por isso, ajuda a entender

percepcdes detalhadas como dificuldades, expectativas e beneficios referentes ao fendmeno
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estudado. Segundo Jesus e Lima (2012), a entrevista como instrumento de coleta de dados

pode ser classificada em estruturada, ndo estruturada e semiestruturada:

Estruturadas: apresentam bastante semelhanga com o questionario. Especialmente
por possuir questdes rigidas. Neste tipo de entrevista o roteiro seguido pelo
pesquisador ndo sofre mudangas, durante a realizag¢ao da coleta de dados.

Niao estruturadas: é a que apresenta maior grau de liberdade. A coleta de dados
ocorre como se fosse uma conversa. O trabalho ¢ favorecido a partir do momento em
que o pesquisado possui liberdade para discorrer sua opinido sobre determinado
assunto.

Semiestruturadas: esse tipo de entrevista ¢ chamado por alguns de focalizada; nela o
“entrevistador faz perguntas especificas, mas também deixa que o entrevistado
responda em seus proprios termos”. (Jesus; Lima, 2012, p. 74)

Dentro dessa reflexdo, portanto, este estudo conta com aplicacdo de entrevista
semiestruturada, j4 que apesar do entrevistador possuir um rol especifico de perguntas para
sanar as duvidas e adquirir informagdes relevantes sobre o estudo em questdo, também
oferece ao seu entrevistador a possibilidade de discorrer subjetivamente acerca do assunto
abordado. Diferentemente dos questiondrios, as entrevistas foram aplicadas a um publico-alvo
especifico e, por isso, demandaram menor quantitativo de participantes.

Além dos instrumentos utilizados de entrevistas e questiondrios, também houve uma
necessidade de comparar dados auferidos em campo com dados estatisticos divulgados no
pés-pandemia por instituigdes relevantes para o sistema de bancos no Brasil. Por isso, a
analise documental foi também um instrumento utilizado neste estudo, ja que algumas
analises vao servir de comparativo entre relatérios do Banco Central do Brasil e FEBRABAN

com os dados auferidos nas entrevistas e questionarios.

3.2 PROCEDIMENTOS DE INVESTIGACAO E ANALISE DE DADOS

Como antes mencionado, uma das metodologias essenciais para o processo de
investigagdo foi o levantamento bibliografico ja que este permite uma analise documental de
dados j& divulgados por outros autores, no intuito de entender de maneira preliminar a
importancia do tema e como o fendmeno que o estudo representa ¢ relevante para as
dindmicas sociais. Segundo Souza e Kerbauy (2017) a fundamentagdo teodrica e
contextualizagdo ¢ importante por diversas razdes, as quais incluem o planejamento do estudo
cientifico ja que possibilita delimitar o campo de estudo, definir melhor a metodologia e
permitir uma comparagdo construtiva com estudos anteriores de mesma natureza.

Além da pesquisa bibliografica, observa-se que também foi utilizado o procedimento

de pesquisa de campo onde a coleta de dados empiricos foi diretamente relacionada a um
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local (l6cus) onde o fendmeno ocorre, através de entrevistas e questiondrios aplicados a uma
determinada populagdo/regido.

Pensando na reflexdo de José¢ Filho, 2006 apud Piana (2009, p. 167) acerca da
pesquisa de campo, ela se justifica pela parceira com os dados obtidos de maneira
bibliografica ja que “o ato de pesquisar traz em si a necessidade de didlogo com a realidade a
qual se pretende investigar e com o diferente, um didlogo dotado de critica, canalizador de
momentos criativos”. Entdo ¢ nesse propdsito que a pesquisa de campo se recai, ja que o
intuito ¢ aproximar-se ao maximo da realidade em busca do entendimento de sua
complexidade e dinamicidade.

No entanto, o estudo aqui abordado também tem um viés de continuidade, haja vista
que a pesquisa cientifica ela se depara com novas abordagens e novos conhecimentos
continuamente, € por isso nao pode se entender como acabada ou autossuficiente. Desse
modo, o estudo conta com objetivo de pesquisa exploratoria-descritiva, que segundo Polit e
Beck (2019) ¢ uma abordagem metodologica hibrida que busca explorar um fendmeno e
descrever detalhes e caracteristicas especificas desse fenomeno, identificando padrdes,
comportamentos e tendéncias.

A constru¢cdo de uma metodologia que busca ao mesmo tempo entender o tema e o
fenomeno estudo também procura explorar o fendmeno através de sua natureza de
acometimento, observando como o comportamento humano manifesta e interage com as
variaveis em questdo. O fendmeno neste caso estd relacionado ao uso das tecnologias
bancarias em cendrio pos-pandemia e as variantes estdo no locus, idade, afinidade com
tecnologias e a aquisi¢ao de novos habitos virtuais.

Pensando ainda na correcao de variantes € como isso pode implicar na materializagao
do fendomeno estudado, o estudo também oferece procedimento de investigagdo quantitativo
que usa dados numéricos para relacionar as estatisticas a realidade do fendmeno estudado.

A abordagem quantitativa se pauta em pressupostos positivistas, na objetivacdo e
generalizacdo dos resultados; no distanciamento entre sujeito e objeto; ¢ da

neutralidade do pesquisador como elementos que asseguram e legitimam a
cientificidade de uma pesquisa. (SOUZA; KERBAUY, 2017)

Triangulacao de dados e método quantitativo ¢ o formato ao qual foi utilizado neste
estudo, j4 que as consideracdes acerca do uso de tecnologias bancarias usadas pelos clientes
no pos-pandemia foram auferidas estatisticamente a fim de compreender a amplitude do
comportamento humano e justificar o fendomeno estudado. Além disso, os recursos utilizados

nao foram uniliterais ja que a triangulacao de dados de fez no embate de fontes diferentes e
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com métodos de pesquisa variados para uma compreensdo ainda mais assertiva sobre o

fendmeno estudado.

4.3 PARTICIPANTES (AMOSTRAGEM)

A amostragem ¢é um quesito essencial para a pesquisa que visa uma determinada
populagdo-alvo e, no que diz respeito ao estudo sobre tecnologias digitais pos-pandemia,
algumas consideracdes dos clientes de servigos bancérios sdo essenciais para entender como
se da as caracteristicas dessa populagdo, o que naturalmente valida a pesquisa e os resultados
podem refletir com maior precisdo a realidade.

Segundo Souza e Kerbauy et al. (2017), a amostragem em delineamento de projetos de
pesquisa quantitativa utiliza de método probabilistico onde auxilia na observacao do
fendomeno e como ele pode ser compreendido com o processo de causa e efeito. Por isso, o
autor reitera que a amostragem deve validar dois fatores essenciais: acuidade e precisao.

A acuidade da amostra se refere na capacidade da amostra em representar de maneira
fiel a toda a uma populagao e suas respectivas propriedades. No caso deste estudo, a acuidade
sobre os habitos em relagdo as tecnologias bancérias ¢ representada adequadamente pela
multiplicidade de usudrias quanto a suas faixas etdrias e classe social, o que reflete um
diagnostico mais real da populagdo estudada.

Ja o que se refere a precisdo, Nobre et al. (2016) afirma que “nenhuma amostra vai
representar totalmente sua populagcdo em todos os aspectos” e por isso esse quesito se refere a
semelhanca de resultados quando a amostra for replicada, ou seja, estd relacionada ao erro
amostral, sendo que quanto menor o erro maior a precisao.

Dentro do percurso de estudo, a pesquisa de campo foi realizada entre os dias dia 5 de
novembro e 16 de dezembro de 2024, sendo que 30% dos questiondrios voltados aos clientes
foram aplicados de maneira presencial, aleatdria ao publico diverso em ambiente publico e de
alta circulagdo de pessoas. O local se trata de uma praca no centro da cidade de Sao Luis,
proximo a agéncias diversas bancarias diferentes. O restante (70%) dos questiondrios foi
aplicado de maneira virtual através da plataforma Google Forms, ao qual se trata de um

recurso de questionario compartilhado via link por meio de e-mails e redes sociais.

4.4 LOCAL
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Tratar do 16cus de pesquisa esta diretamente relacionado a pesquisa de campo, ou seja,
a coleta de dados realizada pelos instrumentos metodologicos, € por isso, neste caso,
direciona-se a cidade em que o estudo esta focado que ¢ a cidade de Sao Luis-MA. Toda a
amostragem conta com usudrios de tecnologias bancarias residentes na capital do estado do
Maranhio, além de representantes bancarios que atuam na mesma regido justamente para que

a apreciacdo dos dados nao fuja de uma mesma realidade para todos os envolvidos.
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4 RESULTADO E DISCUSSAO

Os questionarios, como anteriormente mencionado, comportaram 42 (quarenta e duas)
pessoas as quais tem caracteristicas socioecondmicas e culturais diversas como idade (18 anos
até 68 anos), escolaridade (ensino fundamental completo até superior completo), classe
econdmica-social (classe média, média-baixa e baixa) e sexo (feminino e masculino). Apesar
disso, o publico-alvo dos questiondrios precisou ter um fator em comum para representacao
de amostra que ¢ a localiza¢do de moradia, que neste caso se trada da regidao urbana da cidade
de Sao Luis no estado do Maranhao.

O diagnéstico realizado pelo questionario foi unicamente direcionado aos clientes e
contou com alguns percentuais de variantes que sdo importantes para a compreensao da

populagdo de amostragem, conforme dados apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 - Variantes da populagdo de amostragem

Variantes Opcoes Percentual de participacio
Idade 18 aos 34 anos 29%
35 aos 51 anos 43%
52 aos 68 anos 28%
Grau de instrucao Fundamental Completo 14%
Médio Completo 48%
Superior Completo 38%
Género Feminino 55%
Masculino 45%
Classe econOmica-social Classe B1 2%
Classe B2 5%
Classe C1 12%
Classe C2 29%
Classe D 52%

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Diante os dados apresentados, a pesquisa conta com um grupo de amostragem
majoritariamente entre a faixa etaria de 35 a 51 anos de idade, que em 55% dos participantes
sdo usuarios do sexo feminino e com grau de escolaridade/instrugdo em quase metade para
pessoas formadas até o Ensino Médio ou Técnico Profissionalizante.

Vale ressaltar que até o ultimo levantamento de indicadores sociais realizado pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2023), a defini¢dao de classe social
compunha seis classes que variam de acordo com a renda domiciliar mensal em: Classe A: R$
28.240,00; Classe B1: RS 12.683,34; Classe B2: R$ 7.017,64; Classe C1: R$ 3.980,38; Classe
C2: R$ 2.403,04; Classe D: R$ 1.087,77. Neste estudo, portanto, ndo contém nenhum
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participante com renda mensal igual ou maior que R$ 28.240,00, portanto ndo ha nenhum
usuario de Classe A.

Além disso, este estudo também conta com uma entrevista semiestruturada realizada
com 3 (trés) representantes de agéncias bancarias localizadas na zona urbana da cidade de Sao
Luis, onde dois desses representantes atuam na gestdo de agéncias do setor privado e um em
agéncia de institui¢do financeira sob a forma de empresa publica. Vale ressaltar que este
estudo nao expde o nome de nenhuma entidade envolvida na pesquisa, tdo pouco o nome dos
participantes que compuseram a amostragem, justamente no intuito de garantir o sigilo das

informagdes e das respostas auferidas.

4.1 DIAGNOSTICO CLIENTES (QUESTIONARIO)

O questionario ¢ composto de duas colunas com perguntas fechadas/objetivas de
alternativas diversas, sendo que apenas uma pergunta foi considerada ao participante escolher
mais de uma opc¢ao (Vide Apéndice A). As alternativas representadas de forma percentual em
proporcionalidade ao quantitativo de participantes.

O primeiro questionamento se trata da frequéncia em utilizar as tecnologias bancarias
antes e depois da pandemia (data que antecede 11 de marco de 2020 e posterior a 5 de maio
de 2023 segundo a OMS), tracando a emergéncia sanitdria como marco temporal. Dessa

forma observa-se o seguinte diagndstico no Grafico 1.

Grafico 1 - Frequéncia na utilizagdo de Tecnologias Bancarias
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Observa-se no grafico que a frequéncia do uso de tecnologias bancarias antes da
pandemia era menor que no cenario pos-pandemia, além de reduzir a frequéncia mensal para
tornar mais diaria. Esse cendrio reflete diretamente no nivel de adesdo por conta do
distanciamento social e a aceleracdo da digitalizagdo mencionada em capitulos anteriores.

Quanto aos servigos utilizados antes e depois da pandemia, os participantes/clientes,

sinalizaram os seguintes dados conforme Gréafico 2:

Grafico 2 - Servigos bancarios mais utilizados
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Fonte: elaborado pelo autor (2025)

Nesse cenario, os participantes afirmaram que os servicos de transferéncias bancarias,
saldo e extrato e empréstimos mantiveram um mesmo nivel de utilizacdo antes e apos a
pandemia, mas servicos de pagamento de contas subiu significativamente bem como
investimentos que ficaram mais evidenciados aos olhos dos usudrios bancarios depois da
Covid-19.

Um aspecto também que merece atengdo quanto a utilizagdo de tecnologias bancarias,
¢ a seguranga cibernética, o que representa uma significativa mudanca na percepc¢ao dos

usudrios, bem como observa-se a seguir no Grafico 3:
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Grafico 3: Percepcdo de Seguranga nas Tecnologias Bancarias
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Atenta-se nos dados que antes da pandemia a confiabilidade dos usuarios com a
seguranca das plataformas, aplicativos e tecnologias bancarias era muito baixa o que inclusive
resultou em muitos investimentos no setor no ano de 2022 (R$ 15,02 milhdes), especialmente
em comparagdo com o ano seguinte quando registrou-se o aumento de investimento em
seguranca cibernética em 90% (R$ 28,5 milhdes) (FEBRABAN, 2024).

Apesar disso, ainda hd um certo percentual de usuarios que ndo confiam na seguranga
das tecnologias bancérias e nessa populacdo encontram-se, em sua maioria, 0s usuarios entre
52 e 68 anos de idade. Como antes mencionado neste estudo, esse perfil de pessoas de mais
idade é comum pela dificuldade em utilizar as tecnologias digitais. Dentro dessa perspectiva,
tem-se os dados quanto a facilidade na utilizacdo de tecnologias digitais o que retifica

justamente o cendrio antes mencionado.

Grafico 4 - Percepgao de facilidade no uso das Tecnologias Bancarias
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De modo geral, as tecnologias bancarias por nao terem tanta frequéncia na usabilidade
dos seus recursos antes da pandemia, acabaria se concretizando em maiores dificuldades na
sua utilizagdo, bem como aprecia-se no Grafico 5. No entanto, ¢ possivel notar uma certa
porcentagem de usudrios que mesmo apds a pandemia ainda consideram o recurso de dificil
ou muito dificil manuseio, o que reflete no diagnéstico da FEBRABAN (2024) acerca do uso
de tecnologias bancarias ao considerar como principal agdo prioritaria a experiencia do
cliente, onde em 1° lugar deva ser explorado canais de mensagens instantdneas que que o0s
servicos realizadas em transagdes via Chatbot sejam expandidas.

Diante das consideracdes apresentadas, foi proposto aos participantes declarar se
consideram uma mudan¢a de comportamento significativa quanto ao uso de tecnologias

bancarias antes e depois da pandemia.

Grafico 5 - Mudangas comportamentais em relagéo as Tecnologias Bancarias Pos-pandemia

Mudanc¢as comportamentais em relaciao
as Tecnologias Bancarias Pos-Pandemia

17%

- Sim wNio

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Os usudrios de tecnologias bancérias ludovicenses entdo constatam em 83% que sim,
mudaram significativamente e j& optam por ferramentas digitais para realizar atividades
bancarias cotidianas. Mas em sua maioria reiteram a necessidade de uma agencia fisica para
solucionar problemas mais complexos, tirar dividas ou executar atividades nao disponiveis

dentro das plataformas ou aplicativos.

5.2 DIAGNOSTICO REPRESENTANTES BANCARIOS

O diagnostico realizado com os representantes bancarios firmou-se em estrutura de
entrevista semiestruturada ja que conteve perguntas objetivas de multipla escolha e também
em conversas discursivas para melhor compreender o diagnostico das tecnologias digitais
antes e apds a pandémica em Sao Luis-MA.

A entrevista contou com um rol de 11 (onze) perguntas no intuito de entender o reflexo
do distanciamento social na relagdo banco x cliente ¢ como a utilizagdo das ferramentas
digitais influenciaram nessa relacdo depois do acometimento da Covid-19. Diante disso,
foram entrevistados trés gerentes de trés bancos publicos e privados localizados na capital no
maranhdo que atendem a toda a sociedade ludovicense.

O primeiro questiondrio refere-se ao percentual de usuério de cada banco que passou a
utilizar as tecnologias bancarias depois da pandemia, bem como as transagdes digitais no seu

cotidiano.

Grafico 6 - Utilizagdo de Tecnologias Bancéarias e Transac¢des Digitais

Uso de Tecnologias Bancarias e transacoes
digitais
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w Tecnologias Bancarias  w Transacdes Digitais

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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O representes bancdrios afirmaram que as tecnologias bancarias aumentaram entre
10% e 50%, o que significa dizer que a adesdo as novas formas relacionamento com o cliente
foram estabelecidas de maneira digital, principalmente com a integracao do Open Finance €
do contado via chat ou redes sociais.

De acordo com a FEBRABAN (2024), o Open Finance ¢ uma ferramenta de
tecnologia bancéaria que possibilita aos bancos utilizarem conjuntamente recursos para
promoc¢do da educagdo financeira e orientar o cliente acerca da sua jornada econdmica
correlacionando dados de diferentes bancos do mesmo cliente. Segundo estudos mais recentes
da entidade a adesdo ao Open Finance pelos bancos foi de 73% no ano de 2023, o indica um
aumento significativo da interagdo entre bancos como forma de otimizar servigos aos clientes
e promover responsabilidade financeira.

Além disso, os representantes bancarios também identificaram proporcionalmente o
aumento de transacgdes digitais, j4 que a adesdo aos aplicativos e plataformas foram intensos
durante a pandemia, e construiu uma culturalizacdo de atividades bancarias online. Dentre

essas transagdes mais usadas no pais, tem-se o Pix, assim como demonstra os dados a seguir:

Gréafico 7 - Adesdo ao Pix apds a Pandemia

Adesao ao Pix apos a Pandemia
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Apesar da pandemia ter durado aproximadamente trés anos, o Pix foi um advento de
pagamento digital instantdneo que perdurou para além desse periodo, ja que as agéncias,
através dos seus representantes (gerentes), ainda identificaram uma altissima adesdo ao
servico apos a pandemia o que implicou tanto em servigos bancarios bésicos desde altas
transacdes de valores como no caso de empresas e pequenos € médios empreendedores.

O aquecimento da economia com o Pix foi inegavel e, por isso, cadastrar uma chave

através dos dados pessoais, vislumbrou mais que seguir a tendéncia, representou um ato de
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seguranga ja que evitava fraudes pela clonagem desses dados associados a outras contas.
Segundo um dos entrevistados “muitos clientes chegavam na agéncia pedindo orientacao
sobre o cadastro de chave Pix ndo para usar, mas para garantir que ninguém a cadastrasse
associado a outra conta e abrir margem para fraudes”. Cabe ressaltar que a chave Pix ¢
cadastrada automaticamente com dados pessoais do usudrio como telefone, e-mail e CPF, e
ndo permitia o cadastro simultdneo a mais de uma conta bancaria.

Além dessa ferramenta de Chave Pix, os entrevistados também foram questionados
acerca do cadastro biométrico facil e digital, utilizado por muitos bancos para aumentar a
seguranga dos servicos digitais ou mesmo realizados pelo caixa eletronico. Quanto ao assunto,

tem-se os seguintes dados:
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Grafico 8 - Uso de autenticagdo biométrica (digital ou facial) apos a Pandemia

Uso de auteticacao biométrica
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Com a maior adesdo aos servicos digitais, a utilizagdo de autenticagdes ficou ainda
mais recorrente, mesmo porque politicas internas de funcionamentos bancarios otimizaram-se
para garantir a maior seguranca dos usudrios durante suas transagdes e evitar fraudes e crimes
cibernéticos (phishing).

Segundo Rodrigo Mulinari, diretor responsavel pela pesquisa da FEBRABAN acerca
das tecnologias bancarias no Brasil, “os bancos enfrentam desafios crescentes relacionados a
ciberseguranca e a protecdo de dados, refletindo a importancia de investimentos continuos em
seguranga e resiliéncia operacional como estratégia prioritaria”. Sem deixar de mencionar que
cada uma das agéncias multiplicadas pais a fora enfrentam outras diversidades que implicam
em oportunidades para os bancos se tornarem inclusivos e promover a diversidade, como
questdes climdticas que afetam diretamente o acesso aos recursos de internet (FEBRABAN,
2024).

Um outro indicador importante para este estudo foi a reducdo do atendimento
presencial nas agéncias que se refletiu no fechamento de agéncias na cidade e na redugdo do

custo operacional das unidades. Bem como afirma um dos participantes:

“O custo operacional com pessoal, equipamento, aluguel do estabelecimento, contas
a pagar entre outros fatores, em relacdo ao custo com tecnologia e investimento em
seguranca digital, era discrepante, por isso muitas agéncias passaram por um
planejamento para fechar as portas e outros mantiveram-se abertas para atender a
uma pequena demanda de clientes que preferem o atendimento presencial”.
(Entrevista-Representante Bancario, 2024)

Com essas mudancas inerentes ao consumo de servigos bancarios pos-pandemia, a
gama de servicos digitais foi ampliada e mais utilizadas conforme observa-se no gréafico a

seguir:
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Grafico 9 - Servigos digitais mais utilizados Pds-pandemia

Servicos digitais mais utilizados Pos-
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

De acordo com os representantes bancarios, a pandemia deixou um legado importante
e evolutivo nos mais diversos servigos bancarios digitais. Dentre os mais evidenciados foram
as tradicionais transferéncias como TED, DOC e Pix, os pagamentos de contas (inclusive via
Pix QR Code), os empréstimos e financiamentos, bem como os investimentos que deram um
salto no ultimo ano.

Tal cenério pds-pandémico trouxe a tona uma agenda de transformagdo dos bancos
com relacdo as prioridades dos seus clientes e trataram de integrar ainda mais a tecnologia e
negdcios flutuantes no contexto bancario. A tendéncia, segundo a FEBRABAN (2024), ¢ um
aumento nos investimentos em tecnologia digital e a insercdo com maior énfase da

inteligéncia artificial para moldar as tecnologias bancarias diante a necessidade do cliente.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste estudo, pode-se apreciar diversos conhecimentos acerca da importancia
dos bancos para 0 homem, bem como essa relacdo gerou evolucdes paralelas as necessidades
que o tempo moldou as civilizagdes. Com isso, constatou-se que essas evolucdes também
representaram momentos importantes da histéria que proporcionaram invengdes tecnoldgicas
que facilitassem a vida do cliente e as atividades bancarias desenvolvidas em diversas épocas.

Dentro dessa perspectiva, observou-se que alguns marcos das tecnologias bancarias
foram importantes para que se chegasse até¢ a atualidade, assim como a inven¢do da moeda
como forma de validar transa¢cdes quando ainda nem se falava em dinheiro. Bem como a
invencdo do livro diario para registro das transagdes financeiras e a criagdo das partidas
dobradas que revolucionou o entendimento dos fatos geradores de crédito e débito em
transacoOes bancarias.

Apesar dos avangos significativos nas tecnologias bancarias, muito estava por vir,
sendo o principal marco para a sua modernizacdo a criacdo da Internet que facilitou o uso de
aplicativos e fintechs, aos quais representam todas as categorias de servicos digitais voltados
ao setor bancario. No contexto brasileiro, um dos marcos para o setor notoriamente foi a
criagdo do Pix no ano de 2018 e a sua implementacdo no ano 2020, logo no inicio da
pandemia da Covid-19.

E ¢ neste marco historico que este estudo se concentra, ja que durante o acometimento
da doenga em amplitude mundial, muitas medidas de controle sanitario foram tomadas como
por exemplo, o distanciamento social. Tal medida, mudou drasticamente o modo de vida da
populacdo, fazendo surgir uma necessidade ainda maior pelos recursos de tecnologias digitais
assim como servicos bancarios executados online via plataformas e/ou aplicativos.

A respeito do cenario pos-pandemia, este estudo constatou que, na cidade de Sao Luis,
assim como na maioria das cidades brasileiras, muitos dos recursos de tecnologias digitais
foram bem mais utilizadas, justamente pela aceleragdo na digitalizacao dos servigos durante a
pandemia. O reflexo foi a promocdo de investimentos em tecnologia digital, ampliacao de
servicos oferecidos on-line pelos bancos e a diminui¢ao de usuario nas agéncias presenciais.

Ainda como resultados de pesquisa, em cenario ludovicense, sinaliza-se a
implementagdo do Open Finance, pagamentos por aproximacgao (contactless), transagdes
digitais, autenticacdo biométrica (facil, digital) e atendimento via chat online (chatbots).
Nesse percurso ja se vislumbra a tendéncia no setor pela evolugdo das ferramentas bancarias

com a utilizacdo da Inteligéncia Artificial, otimizando os servigos oferecidos as reais



46

necessidades dos clientes. A redugdo das agéncias fisicas reduziu também os custos
operacionais tanto para clientes quanto para as agéncias, que possibilitou um estreitamento da
relagdo usudrio x banco e otimizou servigos mais personalizados.

Portanto, os conhecimentos apropriados retificam o periodo pandémico como um
marco para a humanidade, principalmente na grande mudang¢a no modo de vida das pessoas, e
na maneira como elas passaram a interagir com o meio em que vivem. Tal condigdo
notadamente influenciou na relacdo dos usudrios com os seus bancos e nas perspectivas dessa

relacdo para o futuro.
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Questiondinio

Clientes

Perfil dos particip antes

IDADE: { 118 a0s 34 anos

{ 135a0:51 anos

()52 ans A8 anos

GENEROQ: { ) Femimino { ) Masculing

GRAU DE INSTRUCAQ:

{ 3 Fundamental Completo () Médio Completo { ) Buperior Completo

CLASSE ECONOMICA-SOCIAL: ( ) Classe A { ) Classe Bl () Classe B2 { ) Classe C1 () Classe C2 { ) Classe D

ANTES DA PANDEMIA

SOBRE FREQUENCIA DE USO:

1. Antes da pandemia, com que frequéncia vocé utilizava
servigos bancarios digitais (como aplicativos ou internet
hanking)?

Diari amente

Semanalmente

Mensalmente

Raramente

Nunca

SOBRE TIPOS DE SERVICOS UTILIZADOS:

2. Quais operagies vocé realizava digitalmente antes da
pandemia? (Selegéiio mitlfipla)

Transferénci as

Pagamenta de contag

Consgulta de galdofextrato

Salicitag8o de empréstimos

Investtmnentos

Outras

SOBRE A PERCEPCAO DE SEGURANCA E
FACILIDADE:

3. Antes da pandemia, como vocéavaliava a seguranga das
tecnologias bancarias digitais?

Muita gegura

Segura

Neutra

Faouca segura

Nada segura

4. Antes da pandemia, wocé considerava os servigos
hancarios digitais faceis de usar?

Muita facers

Faceis

Neutra

Dificeis

Muita dificeis

SOBRE MUDANCAS COMPORTAMENT ATS:

5. Vocé comegou a usar servigos bancarios digitais pela
primeira vez devido 4 pandemia?

i Sim

1 Nin

Vocé utiliza novos recursos (como Pix, QR Code,
reconhecimento facial, etc.) que niio usava antesda
pandemia?

O Sim

APOS APANDEMIA

SOBRE FREQUENCIA DE USO:
1. E atualmente, com que frequéncia vocé utiliza esses
servigos?

L1 Diariamente
|1 Semanalmente
11 Mensalmente
L1 Raramente

L1 Nunca

SOBRETIPOS DE SERVICOS UTILIZADOS:

2. Quais dessas operagies wvocé passou a realizar
digitalmenteap ds a pandemia? { Salacdo miltinla)
Transferéncias

Pagamento de cantag

Cangulta de salda/extrata

Solicitagdo de empréstimaos

lrvestimentas

Charaz

|
[
[
|
[
[

SOBRE A PERCEPCAO DE SEGURANCA E

FACILIDADE:

3. E atualmente, como vocé avalia a seguranga dessas
tecnologias?
Muita segura

I Sequra

i1 Neutra

'V Pouca segura

11 Nada segqura

. E atualmente, como vocé avalia a facilidade de uso?

Muito facets

Faces

Neutro

Dificers

Muita dificeis

- - - - =

SOBRE MUDANCAS COMPORTAME NTAITS:

5. Apos a pandemia, vocé reduziu o uso de agéncas
hancarias fisicas?

11 Sim

17 Nia
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APENDICE B - FORMULARIO DE ENTREVISTA

el

Representante Bancario

1. Qual foi o aumento percentual no nimero de clientes
utilizanda servicos digitais (como aplicativas e internet
banking) durante e apdsa pandemia?

t) Menos de 10%

() Entre 10% e 30%

[ Entre 30% e 50%

U1 Mas de 50%

2. Qual foi o crescim ento no volume de transagdes realizadas
digitalmente em relaciio ao periodo pré pandemia?

11 Menos de 10%

U1 Entre 10% e 30%

U1 Entre 30% e 50%

U Mais de 50%

SOBRE ADESAQ A NOVAS TECNOLOGIAS:

3. Quantos clientes adotaram o Pix ou outros sistemas de
pagamento instantineo oferecidos pelo banco apds a
pandemia?

t1 Mencs de 25%

i1 Entre 25% & 50

L) Entre 5084 & 75%

) MMais de 75%

4. O uso de autenticac¢iio biométrica (digital ou facial)
aurnentou apos a pandemia?

{1 Bim, significativamente

1) Bim, moderadaments

{1 Mao houve aumento perceptivel

i) Houve redugiic

SOBRE USO DE AGENCIAS FISICAS:

5 Qual foi a reduciio no nmimero de atendimentos
presenciais nas agéncias bancarias apds a pandernia?

{1 Menos de 1004

{1 Entre 108 e 300

{1 Entre 30% e 5004

1 Mais de 5004

5. Houve fechamento de agéncias fisicas devido 4 maior
adesfio 4s tecnologias digitais?

{1 8im

i1 Nao

SOEBRE SERVICOS OFERECIDOS:

7. Quais servigos passaram a ser mais solicitados
digitalmente apds a pandernia? {(Selecdo mudtipla)

U} Transferéneias (Pix, TED, DOC)

i ! Pagamento de contas

{1 Empréstimos e financiamentos

L) Investiment os

U1 Outros

3 Houve lan¢camento dJde novas ferramentas ou
funcionalidades digitais pelo banco devido 4
pandemia?

L) Bim, varias

U1 Bim, algumas

L) Niéo

SOERE PERFIL DOS CLIENTES:

3. O aumento no uso de tecnologias digitais foi mais
perceptivel em qual faixa etaria?

{1 Menores de 25 anos

i Entre 25 ¢ 40 anos

{1 Entre4l e &0 anos

1 Acima de 60 anos

10.Qual foi o segmento de clientes que mais adotou
servicos digitais apos a pandemia?

{1 Pessoa fisica

1 Pessoa juridica

1 Pequencs empreendedores

{1 Grandes empresas

11.Quais os grupos de tiveram mais dificuldades de
adaptagio e o que fol feito pra lidar com isso?
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