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LINHA DE PESQUISA 1 - GESTAO ESTRATEGICA

Resumo: A pesquisa apresenta como objetivo geral elaborar estudo sobre as principais facilidades e dificuldades
causadas para os clientes internos e externos, em decorréncia da utilizagdo do Mobile banking e Internet banking,
em uma institui¢do financeira. Sdo os objetivos especificos: Diagnosticar as facilidades e dificuldades do uso dos
aplicativos; Identificar os reflexos inerentes a utilizagdo do Mobile banking e Internet banking, devido a
desumanizagdo do trabalho; Verificar quais sdo os reflexos inerentes da inser¢do da inteligéncia artificial no
atendimento e apresentar sugestdes para melhorias. O cerne deste estudo estd em responder a seguinte indagagao:
Quais sdo os impactos para os clientes externos decorrentes da utilizagdo dessas novas ferramentas financeiras e
do uso da inteligéncia artificial? Metodologicamente, utilizou-se da pesquisa exploratoria descritiva, utilizando
como procedimentos de coleta de dados, entrevistas semiestruturadas e questionario online. Os resultados obtidos
revelam que as principais dificuldades enfrentadas pelos usudrios incluem dificuldades de navegacdo e a
insuficiéncia de informacdes sobre servicos e encargos. Em contrapartida, as facilidades destacam-se pela interface
intuitiva, a navegabilidade simplificada, a confiabilidade do sistema e a eficiéncia técnica. Os reflexos do uso do
Mobile banking, Internet banking e da insercdo da inteligéncia artificial evidenciam uma tendéncia dos clientes
para os canais digitais, mantendo, no entanto, a importancia do atendimento humanizado. Melhorias sdo sugeridas
nas considera¢des finais deste trabalho.

Palavras-chave: Inteligéncia artificial. Mobile Bank. Internet banking.

Abstract: The research's general objective is to develop a study on the main facilities and difficulties caused to
internal and external customers, as a result of the use of Mobile banking and Internet banking, in a financial
institution. The specific objectives are diagnosing the ease and difficulties of using applications; indicate the
consequences inherent to the use of Mobile banking and Internet banking, due to the dehumanization of work;
verify what are the inherent consequences of the insertion of artificial intelligence in service and present
suggestions for improvements. The core of this study is to answer the following question: What are the impacts on
external customers resulting from the use of these new financial tools and the use of artificial intelligence?
Methodologically, descriptive exploratory research was used, using semi-structured interviews and an online
questionnaire as data collection procedures. The results obtained reveal that the main difficulties faced by users
include navigation difficulties and insufficient information about services and charges. On the other hand, the
facilities stand out for their intuitive interface, simplified navigability, system reliability and technical efficiency.
The consequences of the use of Mobile banking, Internet banking and the insertion of artificial intelligence
highlight a trend among customers towards digital channels, whilst maintaining the importance of humanized
service. Improvements are suggested in the final considerations of this work.
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O trabalho tem como objetivo elaborar estudo sobre as principais facilidades e
dificuldades causadas para os clientes internos e externos, em decorréncia da utilizacdo do
Mobile banking e Internet banking em uma instituicao financeira.

A crise sanitaria provocada pela Covid-19 e as restricdes de movimentacao adotadas a
partir de mar¢o de 2020 impulsionaram ainda mais o uso do celular como principal canal para
realizar operagdes bancarias no Brasil. Essa tendéncia se consolidou nos tltimos anos, € em
2020, as transagdes feitas por meio do Mobile banking (aplicativos moéveis disponibilizados
pelas instituicdes financeiras) ultrapassaram, pela primeira vez, a marca de 50% do total de
operagdes bancarias realizadas no pais. FEBRABAN 2021

Essa condi¢do acelerou ainda mais as necessidades de incorporar a tecnologia no dia a
dia das pessoas como uma ferramenta indispensavel, principalmente na utilizacdo dos
aplicativos para acesso a produtos e solugdes financeiras no mercado digital. As agéncias fisicas
tiveram que se reconfigurar para o novo mercado emergente, priorizando o uso de aplicativos
para a prestagao de servicos. Segundo dados do Banco Central, cerca de 10 milhdes de pessoas
passaram a acessar servicos bancarios no periodo de margo a outubro de 2020, e 60% dos
entrevistados afirmaram que, com a pandemia, passaram a utilizar mais os canais virtuais de
atendimento bancario FEBRABAN 2020

O avango da digitalizacdo financeira melhorou a mobilidade e a flexibilidade do
atendimento bancério, permitindo transag¢des online a qualquer hora e lugar, diminuindo as
visitas as agéncias. Essa transformacao tecnologica modificou a forma como os processos €
atendimentos sdo gerenciados e operacionalizados, impactando diretamente no modo como as
pessoas lidavam com suas finangas, proporcionando uma experiéncia mais agil, acessivel e
adaptada as necessidades individuais de cada um. No entanto, a falta de auxilio aos novos
mecanismos implantados pelo avango tecnoldgico pode impactar diretamente na satisfacao do
cliente e na utiliza¢do do aplicativo bancério.

Diante desse contexto, a pesquisa ganha relevancia ao abordar a problemadtica sobre os
efeitos dos avangos tecnoldgicos nas estratégias do atendimento presencial nas agéncias
bancérias. A introducdo de ferramentas tecnoldgicas para o autoatendimento dos clientes tem
modificado a forma como os processos e atendimentos sao gerenciados e operacionalizados.

Mediante a indagagdo, esta pesquisa investiga quais sdo as principais facilidades e
dificuldades para os clientes externos, decorrentes da utilizacdo dessas novas ferramentas
financeiras e da modernizagdo do atendimento, a partir da seguinte hipotese: em relacdo a
percepcao dos clientes na utilizagdo dos aplicativos financeiros, ¢ possivel observar uma certa
dificuldade quanto a operacionalizacdo do aplicativo e o conhecimento acerca das
possibilidades que a ferramenta pode fornecer aos clientes externos. E notavel que a tecnologia
gerou uma caréncia de atendimento personalizado, principalmente da atuacdo dos gerentes para
auxilio nas tomadas de decisOes nas transagdes financeiras de seus clientes.

Nesse sentido, este trabalho tem como objetivo geral elaborar estudo sobre as principais
facilidades e dificuldades causadas para os clientes internos e externos, em decorréncia da
utilizacdo do Mobile banking e Internet banking, em uma instituicdo financeira, € como
objetivos especificos: Diagnosticar as facilidades e dificuldades do uso dos aplicativos;
Identificar os reflexos inerentes a utilizacdo do Mobile banking e Internet banking devido a
desumanizagao do trabalho; Verificar quais sdo os reflexos inerentes da insercao da inteligéncia
artificial e apresentar sugestdes para melhorias.

A viabilidade da pesquisa proposta ¢ respaldada pelo fato de que a agéncia selecionada
para a coleta de dados ¢ uma das maiores da regido de Goids, tanto em relagcdo ao niimero de
clientes quanto a qualidade do atendimento prestado, incluindo suporte personalizado. Isso
possibilitard obter um diagndstico mais preciso e empirico, fundamentado em bases tedricas



solidas e andlise qualitativa e quantitativa dos resultados obtidos por meio dos questionarios
aplicados aos clientes da agéncia de atacado.

Com base nos resultados obtidos, espera-se contribuir para uma melhor compreensao
dos desafios e das oportunidades que surgem com a evolucdo tecnologica no setor bancario.
Além disso, busca-se o aprimoramento da qualidade do atendimento oferecido aos clientes,
identificando melhorias e possibilidades de adaptacdo que possam ser implementadas pelas
institui¢des financeiras. Dessa forma, a pesquisa pretende fornecer subsidios relevantes para
aprimorar a experiéncia do cliente e fortalecer o relacionamento entre as institui¢cdes financeiras
€ Seus usuarios.

FUNDAMENTACAO TEORICA

As bases teoricas utilizadas na pesquisa estdo relacionadas aos seguintes estudos:
Revolucdes Tecnologicas; Inteligéncia Artificial e chatboots, aplicativo Mobile banking e
Internet banking e utilizagao das ferramentas tecnoldgicas no atendimento.

REVOLUCOES TECNOLOGICAS

A histéria ¢ marcada por diversas revolucdes tecnoldgicas que remodelaram a
economia, o trabalho e a sociedade em geral. A Revolugdo Industrial 1.0, conhecida como
Revolucao das Maquinas a Vapor, no século XVIII, inaugurou a era industrial com a
mecanizag¢do da produgdo, estimulando a produtividade industrial em niveis nunca imaginados
(Schwab, 2017).

Evoluindo da for¢a do vapor, a Revolucao Industrial 2.0 ocorreu no final do século XIX
e inicio do século XX, tendo como marco a eletrificagdo e a produ¢do em massa, intensificando
o trabalho, a concentracdo urbana e a interdependéncia global. Segundo Schwab (2017),
fundador do Férum Econdmico Mundial, a segunda revolug¢do industrial foi uma era de
inovagdo disruptiva em processos € produtos, pois transformou a industria e a forma de se
produzir e pensar. Essas mudancas tecnoldgicas transformaram as relagdes sociais e a
organizagao do trabalho.

Com o advento da internet, na década de 1970, a Revolucao Industrial 3.0 ganhou forga,
viabilizando formas de comunicacdo e troca de informagdes sem precedentes e expandindo o
alcance da economia global. De acordo com Nadella (2017), CEO da Microsoft, a era digital
revolucionou ndo apenas a maneira de trabalhar, comunicar e aprender, mas também a forma
como os negodcios sdo conduzidos, mediante ao ingresso de novas tecnologias em diversos
mercados em ritmo acelerado. A tecnologia da informagao tornou-se mais acessivel ao decorrer
dos anos, e consequentemente as empresas passaram a depender dessas inovagdes para se
comunicarem e gerenciarem seus negocios. A revolugdo, também, criou desafios, como a
privacidade dos dados e a seguranga da informacgao. Logo, a Revolugao Tecnologica 3.0 trouxe
mudangas significativas na forma como a informacao ¢ criada, compartilhada e utilizada, e teve
um grande impacto na economia global (Schwab, 2017).

Atualmente, a sociedade vive a Revolucao Industrial 4.0, caracterizada pela fusdo das
tecnologias fisicas, digitais e bioldgicas. A Industria 4.0 representa um novo patamar na
industria, que se caracteriza pela integragao dos sistemas de producdo através de diversas
tecnologias. Dentre elas, pode-se citar a internet das coisas (IoT), a inteligéncia artificial e a
manufatura aditiva. Essas tecnologias permitem uma maior eficiéncia, flexibilidade e
personalizacdo na producdo, bem como uma maior transparéncia e rastreabilidade dos
processos produtivos (Schwab, 2017).



Em preparacdo para a revolucdo industrial 5.0, o foco estd na colaboragdo sinérgica
entre humanos e maquinas, enfatizando o potencial da inteligéncia artificial para aprimorar a
eficiéncia operacional e a experiéncia do cliente mediante ao atendimento. Em sintese, as
revolugdes tecnologicas ao longo da historia mostram que essas mudangas moldam a economia,
o trabalho e a sociedade. As novas tecnologias e suas possibilidades trazem desafios e
oportunidades para a humanidade, sendo importante estar preparado para adaptar-se
constantemente, pois Revolucdo Industrial 5.0 ndo apenas aperfeigoara as tecnologias
existentes, mas também fomentara uma parceria entre maquinas e seres humanos (Santana;
Jankowitsch, 2023).

Portanto, ¢ necessario que as empresas se adaptem as novas formas de mostrar seus
negdcios e ensinar seus consumidores a utilizarem os meios tecnologicos para expansao de sua
marca. No setor bancario, um dos principais impactos das revolugdes tecnologicas ¢ o uso da
inteligéncia artificial e a utiliza¢do de plataformas digitais para melhorar a analise de dados ¢ a
tomada de decisdes. Os bancos estdo usando essas tecnologias para facilitar o autoatendimento
dos clientes, para detectar fraudes de forma mais eficiente e para dar dinamismo ao dia a dia de
seus funciondrios e clientes. Os chatbots e os aplicativos foram uma alternativa para fornecer
aos clientes o suporte e assisténcia necessarios durante a utilizagdo das tecnologias. Os chatbots
podem responder a perguntas comuns dos clientes e fornecer informagdes sobre produtos e
servicos bancérios, enquanto os aplicativos permitem que seus clientes acessem suas contas
bancérias e realizem transacdes financeiras de forma mais fécil, usando seus dispositivos
moveis, como smartphones e tablets (Cunha, 2023).

INTELIGENCIA ARTIFICIAL E CHATBOTS

Em 1950, Alan Turing foi um dos primeiros a conceituar um chatbot, fazendo a seguinte
pergunta: As maquinas podem pensar? O cientista definiu que um computador poderia ser
considerado inteligente, se conseguisse conversar com um humano sem esse perceber que
estava falando com uma mdéquina. Com o avango da tecnologia, os assistentes virtuais
melhoraram, principalmente no poder computacional e nas técnicas de processamento de
linguagem natural (Turing, 2009).

Avangando para 1966, Joseph Weizenbaum, membro do Laboratério de Inteligéncia
Artificial do Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT), desenvolveu o Eliza, um dos
primeiros chatbots, que imitava uma conversa através de um sistema de reconhecimento de
padrdes de palavras-chave. Embora revolucionario, devido a sua dependéncia em reconhecer
padrdes dentro do contexto, o conhecimento do chatbot era limitado e as regras de
correspondéncia ndo eram adaptéveis para novos dominios (Weizenbaum, 1966).

Os estudos realizados no campo do desenvolvimento de Eliza trouxeram uma das
maiores evolugdes no mundo da IA no ano de 1980, com o surgimento do programa Alice. Esse
software utilizava um esquema conhecido como AIML (Artificial Intelligence Markup
Language), que permitia a criacdo de regras para a execucdo de dialogos semelhantes a
linguagem natural. Esses didlogos eram compostos por topicos e categorias, proporcionando
uma interagdo mais avangada e proxima da comunica¢ao humana (Atwell; Abushawar, 2015).

O programa Alice representou um avango significativo em relagdo aos sistemas
anteriores de correspondéncia de padroes, pois sua base de conhecimento era expansivel. Isso
significa que era possivel adicionar novas informacdes ao sistema, ampliando, assim, sua
capacidade de resposta e aprimorando sua compreensdo e interacdo com o0s usuarios. Essa
abordagem baseada em regras e categorias permitia que o programa oferecesse respostas
contextualmente relevantes e semelhantes as que um ser humano daria em uma conversa
(Atwell; Abushawar, 2015).



No ano de 2010, Bruce Wilcox criou a tecnologia de Chatscript, que introduziu uma
abordagem inovadora na combinacao de entradas de texto dos usuarios com topicos especificos.
Cada tdpico era associado a uma regra especifica que determinava a geracdo de uma saida
adequada. Essa abordagem permitiu um avango significativo na analise e compreensao
semantica das intera¢des (Wilcox, 2019).

No entanto, os avangos tecnoldgicos estavam fortemente atrelados a definigdo manual
de regras e a correspondéncia de padrdes. Essa abordagem tradicional exigia que os
desenvolvedores de sistemas de dialogo pré-codificassem respostas e fluxos de conversacao
para cada possivel interagdo, limitando a capacidade dos chatbots de manejar dominios nao
antecipados ou variagdes linguisticas ndo programadas. Foi com os avangos recentes em
técnicas de Aprendizado de Maquina (AM) que as possibilidades se expandiram
exponencialmente. AM refere-se a habilidade de sistemas computacionais aprenderem e se
adaptarem a partir de dados, sem serem, explicitamente, programados para cada tarefa. Isso
inclui algoritmos de classificagdo, reconhecimento de padrdes e redes neurais que, apos o
treinamento com dados de conversacdo, conseguem compreender e responder a questdes de
maneira mais dindmica e com menos dependéncia de regras predefinidas (Murphy, 2012).

Além disso, o Processamento de Linguagem Natural (PLN), um subcampo da
inteligéncia artificial que lida com a interagdo entre computadores ¢ a linguagem humana, foi
revolucionado pela introdu¢ao de modelos de linguagem neural, como os transformadores, que
podem entender o contexto, a nuance ¢ a ambiguidade da linguagem natural. Com o PLN,
chatbots podem nado s6 identificar a intengdo por tras das palavras do usudrio, mas também
detectar emogoes, ironias e variagdes dialetais, ajustando suas respostas para oferecer um
didlogo mais natural e interativo (Rosa, 2011)

Os avangos em AM e PLN abriram caminho para a criacdo de chatbots capazes de
aprender continuamente com as interagdes, aprimorando suas capacidades e oferecendo um
atendimento mais sofisticado e personalizado ao cliente. A implementacao dessas tecnologias
nao apenas melhorou a eficiéncia operacional, mas também propiciou novas aplicacdes
comerciais para chatbots em diferentes setores, facilitando o engajamento e a satisfagdo dos
usudrios (Rahman; Al Mamun; Islam, 2017).

As institui¢des financeiras identificaram na Inteligéncia Artificial um recurso promissor
para aprimorar o atendimento, tanto aos clientes quanto aos colaboradores, através de solucdes
automatizadas e imediatas. Um exemplo notavel foi a criagdo da BIA (Bradesco Inteligéncia
Artificial), desenvolvida pelo Banco Bradesco em parceria com a IBM, uma das principais
empresas no campo da computacdo cognitiva. A BIA utiliza computacdo cognitiva para
entender a linguagem natural e fornecer assisténcia aos usuarios do banco (Paiva, 2018).

A implementagdo efetiva da primeira etapa do projeto ocorreu em 2016, englobando
colaboradores do banco presentes em mais de 8.000 agéncias distribuidas por todo o territorio
brasileiro. Antes de ser disponibilizada para todos os clientes, a BIA passou por um periodo de
testes com os funcionarios das agéncias bancarias, com o objetivo de sanar dividas especificas
sobre os produtos e servigos oferecidos pelo Bradesco. Essa fase de testes visava treinar a BIA
para fornecer respostas rapidas e precisas sobre as solugdes disponibilizadas pelo banco,
utilizando a tecnologia de AM (Aprendizagem de maquina) (Paiva, 2018).

Nesse contexto, as instituicdes financeiras viram na IA um facilitador para melhorar o
atendimento dos clientes, pincipalmente conciliando essa ferramenta a utilizagdo do Mobile
banking e Internet banking. Essa escolha impulsionou uma transformagdo digital no setor
bancéario, tornando os servigos financeiros mais eficientes, seguros e personalizados aos
clientes, uma vez que o usuario da IA tem um atendente exclusivo, disponivel 24 horas por dia,
7 dias por semana, que pode orientd-lo sobre algumas duvidas relacionadas a utilizagdo do
Mobile banking e Internet banking para realizacdo das movimentacdes financeiras. (Paiva,
2018).



APLICATIVO MOBILE BANKING E INTERNET BANKING

A tecnologia da informacdo tem tido um impacto significativo nas praticas das
instituicdes financeiras, especialmente devido a pandemia ocorrida em 2020. Essa situacao
acelerou o processo de digitalizagdo bancaria, resultando na reduc¢ao dos servigos presenciais
nas agéncias e no aumento da preferéncia dos clientes por servigos moveis. Como resultado, o
Mobile Banking, aplicativos bancarios para dispositivos méveis, bem como o Internet Banking,
que oferece servigos bancérios através de um navegador web, tém se tornado cada vez mais
populares entre os servigos bancarios. Esses aplicativos proporcionam aos clientes maior
segurancga, praticidade e rapidez nas transag¢des financeiras do dia a dia FEBRABAN 2021
(cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/pesquisa-febraban-relatorio.pdf).

A utilizagao dessas ferramentas impactou diretamente nas transagdes realizadas via
agéncias fisicas. Segundo dados da Febraban (2020) , as transac¢des bancarias realizadas por
individuos através dos canais digitais, como internet € Mobile banking, representaram 74% do
total de operagdes em abril do ano de 2020. Essa porcentagem foi registrada apenas um més
apos o inicio da quarentena e das medidas de isolamento social. Com o aprimoramento continuo
da tecnologia e dos recursos disponiveis, o Mobile Banking, particularmente, destacou-se como
ferramenta essencial no arsenal de recursos bancarios, oferecendo aos usuarios um controle
abrangente sobre suas financas, de transagdes cotidianas a gestao de investimentos, diretamente
de seus dispositivos pessoais. Segundo pesquisas realizadas, “juntos, os canais digitais (/nternet
banking e Mobile banking) concentram 67% de todas as transacdes (103,5 bi) em 2020, e sdo
responsaveis por 8 em cada 10 pagamentos de contas, e por 9 em cada 10 contratagdes de
crédito” FEBRABAN 2021
(cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/pesquisa-febraban-relatorio.pdf).

De acordo com Murilo Portugal, antigo CEO da Febraban, os aplicativos sdao uma
tendéncia irreversivel no setor bancério e fazem parte de um movimento de transformacao
digital, que tem ocorrido em diversos setores da economia. A transicdo dos clientes para as
plataformas digitais ja estava em andamento como parte de uma estratégia planejada por cada
institui¢ao bancéria. No entanto, a pandemia veio para impulsionar esse processo, fazendo com
que os bancos precisassem se adaptar de forma surpreendente para atender seus clientes de
maneira mais rapida, remota e personalizada (Executivo, 2020).

No entanto, além das facilidades proporcionadas pela digitalizagdo bancaria, ¢
importante reconhecer que esse avanco tecnologico também trouxe consigo alguns pontos de
prudéncia, especialmente no que diz respeito ao atendimento humanizado. Embora os
aplicativos bancarios, os servigos online e a IA tenham oferecido maior facilidade no dia a dia,
muitos clientes sentiram falta da interacdo pessoal e do suporte individualizado que
costumavam receber nas agéncias fisicas, pois existia um encantamento e comportamento, que
a tecnologia ainda ndo ¢ capaz de transmitir aos clientes, impactando em um grau de
insatisfacdo. Segundo Kotler e Keller (2019), quando se tem satisfacdo constante, o cliente
torna-se fiel a empresa, contribuindo para que ela obtenha o adequado retorno no ramo de
atuacdo. Um cliente fiel ndo € um cliente apenas satisfeito, ¢ um cliente que se identifica com
a empresa e seus produtos, que vibra com eles, que os divulga sempre que possivel e que os
defende quando sdo criticados. O encantamento do cliente ocorre quando sua satisfagdo ¢ tao
grande que chega a surpreendé-lo.

As ferramentas bancarias desempenham um papel crucial na melhoria da experiéncia
do atendimento, através do estabelecimento de uma comunica¢do mais direta e personalizada
entre os clientes e seus gerentes de banco. Esta comunicagao aprimorada fomenta uma relagao
mais estreita e confiavel, contribuindo significativamente para a fidelizac¢ao do cliente ao banco.



Com esta conexao fortalecida, o cliente beneficia-se de um suporte continuo e adaptado as suas
necessidades individuais, aproveitando ao maximo as utilidades e facilidades oferecidas por
essas ferramentas bancarias (Zacharias; Figueiredo; Almeida, 2008).

A UTILIZACAO DAS FERRAMENTAS TECNOLOGICAS NO ATENDIMENTO

A transformagdo tecnoldgica teve um impacto significativo em diversos setores da
economia, principalmente nas instituigdes financeiras, com o ingresso de novas ferramentas de
interacdo com o banco. Por essa razao, as organizagdes bancdarias tém sentido a necessidade de
se adaptar a esses novos comportamentos, adotando estratégias que lhes permitam se preparar
adequadamente para essa nova realidade, uma vez que a inteligéncia artificial e os aplicativos
financeiros ingressaram no mercado (Tachizawa; Furlaneti, 2017; Alves, 2019).

De acordo com as pesquisas realizadas pela Febraban (2023), a simples adi¢do da
Inteligéncia Artificial (IA) e o Mobile banking no dia a dia dos clientes nao sao o suficiente. Os
bancos devem implementar novas abordagens e estratégias para promover performance
satisfatoria nas colaboragdes entre humanos € maquinas. Sendo assim, existem diferentes tipos
de interagdes que os profissionais podem ter com as tecnologias: supervisionar maquinas, ser
supervisionados por elas ou trabalhar em equipe, de maneira hibrida, altamente iterativa e
interativa. Portanto, a interagdo e a cooperacdo entre humanos e maquinas sao essenciais para
garantir que as tecnologias sejam desenvolvidas de forma humanizada, responsavel e til aos
seus usuarios.

Consequentemente, a integracdo desses canais tem desempenhado um papel
fundamental na relagcdo entre banco e cliente, oferecendo uma experiéncia mais eficiente e
eficaz do processo financeiro. No entanto, vale ressaltar que os gerentes ainda desempenham
um papel importante como orientadores nas transagdes. Segundo estudos conduzidos pela
Febraban (2022), embora tenha havido um aumento significativo no uso de chatbots para
atendimento, os canais tradicionais, como e-mail ¢ SMS, também registraram crescimento no
periodo.

Logo, o setor bancario estd em constante evolucdo tecnoldgica para atender as
expectativas dos clientes, que se acostumaram com o ritmo acelerado da inovagao. Os bancos
continuam a expandir as fronteiras das aplicagdes tecnoldgicas, impulsionados pela
intensificacdo das transagdes em tempo real e o aumento do atendimento online por meio de
aplicativos bancdrios e inteligéncia artificial. Essa dindmica cria uma demanda crescente por
velocidade, disponibilidade, seguranca e eficiéncia nos servigos bancarios. Para atender a essa
demanda, os bancos precisam realizar altos investimentos em tecnologia e na qualificagdo de
seus profissionais. Além disso, € necessario oferecer uma proposta de valor que proporcione
uma melhor experiéncia do cliente e promova o suporte adequado juntamente as novas
ferramentas inseridas no mercado bancario, entendendo suas deficiéncias e favorecendo a

mitiga¢ao de riscos, para trazer mais tranquilidade e confianga para o cliente (Haddad; Hornuf,
2019).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
TIPO DE ESTUDO/ PESQUISA

Este trabalho teve como finalidade a realizagdo de um estudo com o objetivo de elaborar
estudo sobre as principais facilidades e dificuldades causadas para os clientes internos e

externos, em decorréncia da utilizacdo do Mobile banking e Internet banking, em uma
instituicdo financeira.



Dessa forma, utilizou-se a pesquisa exploratoria descritiva, que segundo Gil (2010), essa
modalidade de pesquisa busca explorar e descrever o objeto de estudo de maneira abrangente,
visando compreender suas caracteristicas e aspectos relevantes. A pesquisa exploratoria
descritiva combina elementos da pesquisa exploratdria, que visa a exploragao preliminar e a
obtencdo de uma visdo geral sobre o tema, e da pesquisa descritiva, que busca descrever e
analisar as caracteristicas e fendmenos de forma detalhada. Por meio dessa abordagem, buscou-
se reunir dados e informagdes que permitiram uma compreensdo mais profunda do fendémeno
investigado, levando em consideragdo sua natureza, comportamento, padrdes e relagdes entre
variaveis. Logo, foram descritos e apresentados os reflexos e impactos dos avangos
tecnologicos dentro de uma instituigdo financeira, buscando entender, por meio de
questionarios de pesquisas de cunho exploratério, o comportamento dos clientes internos e
externos com a utiliza¢ao das ferramentas financeiras.

No que diz respeito aos métodos e procedimentos técnicos, foram utilizados dados
primarios e secundarios. Os métodos primdrios envolveram a coleta direta de informagdes por
meio de observagdes, entrevistas, questionarios ou experimentos conduzidos especificamente
para atender aos objetivos da pesquisa. J& os métodos secundarios referiram-se a utilizagao de
dados previamente coletados por terceiros, disponiveis em fontes existentes, como livros,
artigos, relatorios e bases de dados. Para a coleta de dados primarios, foram realizadas
entrevistas com clientes e colaboradores da instituicao bancaria em questao, com o objetivo de
identificar a percep¢do em relagdo ao impacto do avanco tecnologico no atendimento
humanizado.

As entrevistas foram conduzidas por meio de perguntas abertas e fechadas,
desenvolvidas a partir do referencial tedrico e considerando os objetivos gerais e especificos da
pesquisa. Além disso, foram utilizados métodos de dados secundarios, por meio de pesquisa
bibliografica em livros, artigos cientificos, relatdrios e outras fontes relevantes para o tema. A
pesquisa bibliografica teve como objetivo aprofundar o conhecimento sobre o impacto do
avango tecnoldgico no atendimento humanizado em instituicdes bancarias, bem como
identificar possiveis solugdes e melhores praticas para aprimorar esse processo. A partir da
analise dos dados primarios e secundarios, foi possivel tragar um panorama completo sobre o
tema e responder aos objetivos propostos na pesquisa (Lakatos; Marconi, 2021).

POPULACAO, AMOSTRA E AMOSTRAGEM

A pesquisa foi realizada em uma das maiores agéncias da regido de Goias, tanto em
relagcdo a quantidade de clientes quanto a personalizagao do atendimento em termos de suporte.
Isso permitiu obter um diagnodstico mais preciso e empirico, fundamentado em principios
tedricos e analises qualitativas e quantitativas dos resultados obtidos a partir dos questionarios
que foram aplicados aos clientes da agéncia de atacado.

A amostragem desse estudo foi constituida por uma amostra de 100 clientes do
segmento PJ da agéncia analisada. A determinacao do tamanho da amostra foi realizada
considerando um nivel de confianca de 95% e uma margem de erro de 5%, utilizando a féormula
a seguir como base para o calculo:

(SxZ?xN)
(SxZ?) + (e*x (N - 1))

0,25x1.962x100
(0,25x1,962) +(0,0025% (100-1))

N=79,55



Fonte: Farias Filho; Arruda Filho (2017)

Portanto, foi necessario coletar dados de aproximadamente 80 clientes para alcangar
uma precisdo de 5% de margem de erro com um nivel de confianga de 95% e levando em
consideragdo a amostragem estratificada proporcional. Porém, a pesquisa alcangou apenas 60
clientes como populagao.

PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados, optou-se pela utilizagdo de uma abordagem mista, combinando
aspectos qualitativos e quantitativos na pesquisa. Conforme Farias Filho; Arruda Filho (2017),
essa combinagdo foi benéfica para a investiga¢do de um tema, uma vez que permitiu a analise
de aspectos subjetivos e objetivos, contribuindo para uma compreensao mais profunda do
problema. A coleta de dados qualitativos foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas
com clientes e colaboradores da instituicdo financeira em estudo, enquanto a coleta de dados
quantitativos foi feita por meio de um questiondrio online. A utilizagdo de abordagens
qualitativas e quantitativas em conjunto possibilitou a obtengdo de resultados mais completos
e confiaveis, contribuindo para a producdo de um trabalho de qualidade.

APRESENTACAO DA INSTITUICAO FINANCEIRA PESQUISADA

APRESENTACAO DO AMBIENTE DE ESTUDO

A andlise recai sobre uma instituicao financeira de destaque no cendrio nacional,
atuando no setor bancario ha varias décadas. A instituicdo possui uma forte presenga no
mercado e apresenta um papel fundamental na economia do pais, exercendo a intermediagao
financeira e suporte as atividades econdmicas. Este setor estd sujeito a constantes mudancas
regulatdrias e tecnologicas, que impactam diretamente sobre suas operagdes e estratégias de
negocios, especialmente no que diz respeito ao atendimento ao cliente, mediante as vendas de
produtos e utilizagcdo das ferramentas bancarias.

Iniciando sua atuagao financeira em ambiente local, gradualmente expandiu-se ao longo
dos anos, consolidando-se como um dos principais grupos financeiros do Brasil. O crescimento
de sua rede de agéncias, a incorporagao de tecnologias inovadoras e a diversificagdo de sua
variedade de produtos e servigcos foram marcos significativos nessa trajetoria.

A organizacdo ¢ referéncia pela responsabilidade com a satisfagdo dos clientes,
proporcionando solugdes financeiras que se adaptam as necessidades individuais. Valores
fundamentais, como ética e responsabilidade social, orientam suas operagdes e interagdes com
os clientes, colaboradores ¢ as comunidades atendidas. Além de sua fungao financeira, o Banco
também evidencia seu compromisso com a responsabilidade social e ambiental. Sua
participacdo ativa em iniciativas de sustentabilidade contribui para o desenvolvimento das
comunidades.

Oferecendo amplo portifolio de produtos e servigos, o Banco atende diversas demandas
financeiras. Sua oferta compreende desde servicos convencionais, como aberturas de contas e
empréstimos, a solugdes inovadoras, incluindo servicos digitais e plataformas de investimento.

A institui¢do destaca-se como uma das lideres na inovagao tecnoldgica, ao persistir em
investimentos continuos em transformagao digital, com o objetivo de aprimorar a experiéncia
do cliente. Isso se reflete em servigos ageis e acessiveis, disponibilizados por meio de canais
digitais, aplicativos moveis e plataformas online.



10

Dessa forma, a organizag@o escolhida para a pesquisa assume uma posi¢ao central no
ambito do setor bancario brasileiro, destacando-se por seu historico de expansdo, valores
fundamentais e foco em inovag¢ao, para melhor atendimento aos seus usuarios.

ANALISE DE DADOS
DIAGNOSTICO MEDIANTE PERCEPCAO DOS CLIENTES

A apresentacdo e andlise diagndstica foi estruturada em 20 questdes, as quais estdo
subdivididas em 8 se¢des, com as seguintes abordagens: secdo 01 — perfil socioecondmico;
secdo 02 — interface do aplicativo Mobile banking e Internet banking; secdo 03- navegacao;
secao 04 — conteudo; se¢ao 05 - servicos oferecidos; se¢do 06 — confiabilidade; secao 07-
aspectos técnicos e secdo 08 — relacionamento. O objetivo ¢ o de analisar as percepcdes dos
clientes, identificando tanto as facilidades quanto as dificuldades no uso de aplicativos.

Secao 01 - Perfil Socioecondmico

As quatro questdes iniciais do questiondrio para o cliente propdem uma investigacao do
perfil dos participantes da pesquisa, compreendendo aspectos, como sexo, faixa etaria,
escolaridade e renda. O propoésito consiste em um mapeamento do perfil predominante entre os
participantes deste estudo.

Figura 1 — Perfil Socioeconomico

Perfil Socioeconémico
Questao 01 - Sexo Questao -02- Faixa Etaria
Feminino 66,7% 18 a 34 anos 38,3%
Masculino 33.3% 35 a 44 anos 31,7%
45 a 54 anos 16,7%
Acima de 55 anos 13,3%
Questiao 03 -

Escolaridade Questao 04 - Renda
ﬁfﬁg 45,0% Até 1.000,00 11,7%
Ensino o Entre 1.001,00 e o

Superior | 007 3.000,00 36,7%
Pos - o Entre 3.001,00 e o
Graduacio | V7 5.000.,00 20,0%
Entre 5.001,00 ¢
o > V]
Mestrado 0,0% 10.000,00 23,3%
Acima 10.001,00 8,3%

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Quanto ao primeiro questionamento, os dados apontam que 66,7% da amostragem
concentra-se no publico feminino, enquanto 33,3% para o sexo masculino. Referente a faixa
etaria, constatou-se que 38,03% estdo na faixa de 18 a 34 anos, 31,7% estdo na faixa etaria de
35 a 44 anos, 16,7% tém entre 45 e 54 anos, e apenas 13,3% estdo na faixa etaria acima de 55
anos. Quanto a renda e a escolaridade, pode-se observar que 45,0% dos participantes realizaram
o ensino médio, 40% ensino superior e 15% pos-graduagdo. A respeito da renda mensal, 11,7%
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possuem renda até R$ 1.000,00, 36,7% recebem entre R$ 1.001,00 e 3.000,00, 20% entre R$
3.001,00 e 5.000,00, 23,3% entre 5.001,00 e 10.000,00 e 8,3% acima de 10.001,00.

No que diz respeito ao perfil dos participantes da pesquisa, observou-se que 66,7% da
amostragem concentra-se no publico feminino, evidenciando o aumento da participacao de
mulheres no mercado financeiro, como investidoras, profissionais ¢ empreendedoras. Essa
tendéncia reflete a busca por independéncia financeira, bem como a maior conscientizagao
sobre a importancia da educagdo financeira dentro da sociedade para todos os géneros.

Considerando a distribuicao etaria dessa mesma amostra, constatou-se que a maioria
dos entrevistados tem entre 18 e 34 anos. Essa observagdo sugere forte adesdao a aplicativos
financeiros por parte da geragdo z e y, que cresceram em um ambiente onde a tecnologia estava
se tornando cada vez mais presente, consequentemente criando, por parte dessas pessoas, a
adogao de solugdes digitais para questdes financeiras.

Referente a escolaridade, percebe-se que se tem uma maior concentra¢do de clientes
com nivel médio e superior, o que evidencia um possivel desafio de inclusao digital no mercado
financeiro para esse grupo, uma vez que clientes com niveis mais altos de escolaridade podem
ser mais propensos a utilizar aplicativos complexos e recursos avangados.

Mediante a renda, tem -se um maior nimero de respondentes que possuem renda entre
o intervalo de R§ 1.001,00 e R$ 3.000,00, podendo evidenciar uma participacdo ativa da
geracdo z ey, ingressantes no mercado de trabalho.

A partir dessas analises, percebe-se que as evolugdes tecnoldgicas, a Inteligéncia
Artificial e 0 Mobile banking estao moldando o mercado financeiro e a maneira como as pessoas
gerenciam suas financas. Para atender as expectativas dos clientes, as instituigdes financeiras
devem continuar a se adaptar as mudangas tecnoldgicas e considerar como podem aproveitar a
tecnologia para oferecer servigos financeiros mais acessiveis, personalizados e eficientes,
especialmente para as geragdes mais jovens que representam um segmento crescente do
mercado financeiro.

Secao 02 - Interface do Aplicativo Mobile banking e Internet banking

Questao 05 - As informacdes contidas na pagina inicial e no menu sio claras e objetivas?

Figura 2 — Objetividade na Comunica¢do de Dados

H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Dados apontam que 54 % da amostra concorda que as informacdes sdo apresentadas de
maneira clara e objetiva, 23 % concordam totalmente, 13 % discordam da clareza e 10% da
amostra optou por responder "talvez", ndo deixando claro se concordam ou ndo com a
objetividade do aplicativo.

A interface do aplicativo deve ser projetada com foco na usabilidade, seguranca e
acessibilidade, garantindo que os usuarios possam realizar suas operagdes financeiras com
facilidade e confianca, enquanto mantém suas informagdes pessoais protegidas.
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Com base nos dados, entende-se que, embora a maioria dos usuarios sinalizaram que as
informacdes do aplicativo sdo claras e objetivas, ainda ha espago para melhorias para atender
as necessidades de todos os usudrios. As instituigdes responsaveis pelo aplicativo podem
considerar a revisao e otimizagao da apresentacao de informagdes para garantir uma experiéncia
mais consistente e satisfatoria para todos os usuarios. Além disso, ¢ importante buscar conciliar
os gerentes e feedback adicionais para entender melhor as areas especificas em que os clientes
sentem que a clareza e a objetividade podem ser aprimoradas.

Questao 06 - Os icones do Mobile banking e Internet banking sao dificeis de entender?

Figura 3 — Nivel de dificuldade de entendimento dos icones.

25%

17%

H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Estudos revelam que 38 % da amostra expressou discordancia em relagdo a dificuldade
de compreensdo dos icones, 25% responderam com “talvez” evidenciando uma posi¢ao neutra
ou indecisa em relacdo a essa questdo, 18 % responderam que concordam, 2% concordaram
totalmente e 17 % discordaram totalmente.

A clareza na compreensao dos icones em um aplicativo desempenha um papel
fundamental em torna-lo acessivel a uma ampla variedade de publicos, independe da faixa
etaria. Nesse contexto, ¢ interessante observar que existe uma parcela consideravel de clientes
que nao encontram dificuldades na interpretacdo dos icones do aplicativo. Essa ¢ uma indicagdo
positiva de que a interface esta atendendo as expectativas dos clientes. No entanto, ¢ crucial
destacar que cerca de 25% apresentaram neutralidade quanto a questdo e 18 % alegaram
dificuldade com o entendimento.

Dessa forma, pode-se concluir que cerca de 43 % dos clientes devem ser analisados
mais de perto, pois ainda assim apresentam duvidas ou dificuldades de entender o significado
de algumas funcionalidades dentro do aplicativo. Uma possivel solucdo seria a integragdo da
inteligéncia artificial nos treinamentos interativos, oferecendo sessdes de treinamento online ou
webinars, onde os usudrios poderiam interagir e fazer perguntas em tempo real sobre o uso do
aplicativo e a interpretacdo dos icones, mediante uma ferramenta tecnologica.

Secao 03 - Navegacao pelo Aplicativo Mobile banking e Internet banking

Questiao 07 - Tenho dificuldade para aprender a navegar pelo app, pois o tutorial de ajuda
¢ confuso.

Figura 4 — Navegacao pelo Mobile banking e Internet banking



13

17%

H Concordo totalmente Hm Concordo Discordo totalmente m Discordo m Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

A pesquisa indica que 40% dos clientes discordaram que tenham dificuldade, 35%
concordaram que apresentam dificuldades, 17 % discordaram totalmente e 8 % ndo souberam
opinar.

Cerca de 35% dos clientes concordaram que apresentam dificuldades na navegacao, o
que destaca que ainda ha uma proporg¢ao consideravel de usuarios que encontraram obstaculos
ao usar o aplicativo e o servico de internet banking e 8 % dos respondentes ndo souberam opinar
sobre a dificuldade de navegagao, indicando uma falta de opinido definida sobre o assunto.

Portanto, torna-se necessario disponibilizar um servigo de assisténcia, como chat em
tempo real ou suporte telefonico, no qual os clientes possam se conectar com agentes humanos
altamente treinados. Essa medida permitira que os clientes recebam assisténcia personalizada
imediatamente, especialmente em situagdes complexas ou excepcionais.

Secao 04 - Conteudo no Mobile banking e Internet banking

Questao 08 - Existem informac¢des completas sobre cada servigo e os possiveis encargos?

Figura 5 — Informacao completa sobre servicos e encargos no Mobile banking e Internet banking.

H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo m Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Constatou-se que cerca de 35% da amostragem concordou, 28% discordaram do
questionamento, 23% responderam talvez e 12 % concordaram totalmente sobre as informacoes
dos aplicativos e as sinalizacdes de encargos.

Os dados apontam uma parcela consideravel de clientes que aprovam a acessibilidade
de informagdo dentro dos aplicativos, porém ainda assim existem cerca de 28,3% da
amostragem que nao concordam que as informagdes dispostas pelo aplicativo e os possiveis
encargos sejam apresentados de forma assertiva.

Dessa forma, sabe-se que a transparéncia e a acessibilidade de informagdes sao
fundamentais em qualquer aplicativo ou servico. Quando um aplicativo deixa de fornecer
informacdes necessarias, incluindo possiveis encargos, isso pode resultar em consequéncias
prejudiciais, tanto para os usudrios quanto para a empresa. A falta de clareza pode levar a
confusdo dos usuarios, descontentamento, custos inesperados e, o que € mais critico, a perda de
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confianga. A conciliacdo do gerente e aplicativo poderia gerar uma comunicacao proativa para
o cliente, fornecendo informacdes sobre encargos de forma antecipada, notificando os usuarios,
sempre que possivel, sobre os encargos que possam ser aplicados e estabelecer mecanismos
para que os usudrios possam fornecer feedback sobre a transparéncia das informacdes e a
clareza das informacgdes de custos.

Secao 05 — Servicos Oferecidos no Mobile banking e Internet banking

Questao 09 — Facil ter acesso pelo o app a maioria dos servicos oferecidos nas agéncias
bancarias.

Figura 6 - Acesso a maioria dos servigos oferecidos

H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Cerca de 45% concordaram com a facilidade de acesso da maioria dos servigos
oferecidos nas agéncias, 25% discordaram, 15% responderam talvez, 12% concordaram
totalmente e 3% discordaram totalmente.

Os aplicativos financeiros devem funcionar como uma extensdo completa das agéncias
fisicas, garantindo aos clientes amplo acesso aos servigos oferecidos, com énfase na agilidade,
usabilidade intuitiva, seguranca e suporte 24 horas por dia, 7 dias por semana. Isso representa
os beneficios da revolugdo tecnologica que transformou a forma como os servigos bancarios
sdo entregues.

Mediante as andlises, os dados mostram que a maioria dos clientes estao satisfeitos com
a facilidade de acesso aos servigos oferecidos pela agéncia por meio do Mobile banking e
Internet banking. No entanto, ¢ importante ndo ignorar os 25% que discordaram e os 15% que
responderam "talvez", pois isso indica que ha espaco para melhorias. Dessa forma, as
instituicdes poderiam realizar testes beta com um grupo de clientes selecionados para avaliar
novas funcionalidades ou atualizagdes antes de lanca-las para todos os usudrios. Isso pode
ajudar a identificar problemas potenciais e coletar feedback antes do langamento oficial.

Questio 10 - Nos servicos financeiros tenho acesso facil a consulta de saldos e extratos de
conta corrente e cartao de crédito, realizacio de transferéncias e contratacdo de
empreéstimos.

Figura 7 - Nos servicos financeiros, tenho acesso facil a consulta de saldos e extratos de conta corrente e cartdo de
crédito, realizagdo de transferéncias e contratacdo de empréstimos.
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H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo u Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Constatou-se que 53 % concordaram que existe acesso facil a estes servigos, 25%
concordaram totalmente, 12 % discordaram, 7 % responderam com talvez e 3 % discordaram
totalmente.

Os servigos mencionados nessa pergunta sao servigos essenciais em qualquer aplicativo
financeiro, pois inclui a capacidade de realizar consultas, acompanhamento de transacdes e
gerenciamento dos servigos de crédito. Nos resultados, ¢ notavel que uma parcela expressiva
da amostragem concorda com a facilidade de acesso a esses servigos. Porém, ainda assim temos
clientes que discordam/ discordaram totalmente de tal afirmativa, somando cerca de 15% da
amostragem.

Portanto, sugere-se que as instituigdes aprimorem a eficiéncia técnica dos processos
envolvidos na prestacao desses servigos, garantindo que eles sejam executados de forma rapida
e confiavel e que invistam em um design mais atraente ¢ amigavel, tornando a experiéncia do
aplicativo mais convidativa e intuitiva para todos os tipos de usudrios.

Questio 11 - Consigo enxergar um custo menor de tarifas por servicos ou transacoes via
Mobile banking e Internet banking.

Figura 8 - Custo menor de tarifas por servigos ou transacdes via Mobile banking e Internet banking.

H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo m Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Estatisticas mostram que 45 % da amostragem concordou, 22% responderam talvez,
19% discordaram e 12 % concordaram totalmente e 2% discordaram totalmente.

Os servigos disponibilizados pelos canais digitais apresentam custos mais baixos,
mediante a possibilidade de consulta a dados de forma online. Os servigos como transferéncias,
consultas de saldo e varias transagdes financeiras t€ém seus precos reduzidos pela metade ou a
até a inativacdo da tarifa ao serem realizados via Mobile banking e/ou Internet banking. Isso
resulta em um processo de precificagdo mais flexivel, capaz de se ajustar a demanda e as
preferéncias dos clientes. Pelos dados da amostragem, ainda assim tem-se uma parcela que nao
consegue enxergar a baixa do custo € que ndo conseguem opinar sobre o questionamento.
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Dessa forma, tornar as tarifas e os custos associados ao uso do aplicativo mais
transparentes para os clientes pode ser um ganho para os clientes internos e externos das
instituicdes financeiras. Isso pode incluir a criagdo de tabelas de precgos claras e acessiveis a
partir do aplicativo, bem como a comunicacdao proativa sobre quais servigos sao gratuitos e
quais incorrem em custos.

Questiao 12 - Nos servicos de investimento, tenho acesso ficil a informacées detalhadas
sobre cotacao do mercado de acoes, cotacio do dolar, fundos de investimento, titulos

publicos e privados.

Figura 9 - Facilidade no acesso a servigos de investimento via aplicativo.

H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Dados apontam que 36 % da amostragem concordou que existe acesso facil a esses
servicos, 36 % discordaram, 14 % responderam talvez, 9 % concordaram totalmente e 5 %
discordaram totalmente.

Com o aumento da demanda por servicos de investimentos através de aplicativos
bancarios, ¢ evidente que existe uma defasagem no relacionamento entre os clientes e esses
servigos. Muitos clientes enfrentam duvidas e dificuldades relacionadas as informacoes ¢
condicdes de acesso aos servicos de investimento. Além disso, uma parcela consideravel
desconhece como contatar esses servicos.

Com base nos dados fornecidos sobre a percepcao dos clientes em relagdo ao acesso aos
servicos de investimentos via aplicativo bancario, ¢ evidente que existe uma divisdo de
opinides, com 36 % concordando e 36 % discordando da facilidade de acesso. Para maximizar
a atratividade do aplicativo no segmento de investimentos, ¢ fundamental considerar estratégias
que tornem a plataforma mais intuitiva e informativa, permitindo aos clientes tomarem decisdes
informadas sobre seus investimentos. Além disso, propde-se um foco continuo na simplificacao
das informacdes, educacdo do cliente, fornecimento de atendimento eficaz, customizagao de
Servicos € comunicagao transparente.

Secao 06 — Confiabilidade na Seguranca do Mobile banking e Internet banking

Questiao 13 - Acredito que a minha privacidade e a privacidade das minhas informacoes
estdo resguardadas quando utilizo o Mobile Banking e Internet banking

Figura 10 - Privacidade de informa¢des quando da utilizacdo do Mobile banking e Internet banking
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H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo m Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Resultados respaldam que 51% concordaram com que estdo seguros ao utilizar os
aplicativos, 22% responderam talvez, 18 % concordaram totalmente, 7% discordaram e 2%
discordaram totalmente.

Esses resultados revelam uma variedade de percep¢des em relagdo a seguranga dos
aplicativos financeiros da institui¢do. A maioria dos clientes, representados por 51%, expressa
confian¢a na seguranca desses aplicativos. No entanto, ¢ importante notar que uma parcela
significativa, representando 22%, respondeu "talvez", o que sugere alguma incerteza ou
ambiguidade. Dessa forma, fica evidente que a percepcao de segurancga dos clientes em relagdo
aos aplicativos financeiros ¢ um aspecto crucial a ser abordado; a confianca dos clientes na
seguranca de suas informagdes ¢ vital para a adogdo continua desses aplicativos e,
consequentemente, para a manutengao da satisfacao e fidelidade do cliente.

Para atender a essas preocupagdes e aprimorar a seguranga percebida pelos clientes, a
instituicao financeira deve considerar a implementagdo de medidas adicionais de seguranca e
transparéncia, como Integracdo de Tecnologias Emergentes, como Inteligéncia Artificial,
machine learning e autenticacdo biométrica, para aprimorar a seguranca ¢ a eficiéncia dos
servicos de Mobile banking e Internet banking. Essas tecnologias podem ajudar na deteccdo de
atividades suspeitas e na personalizagao das experiéncias dos clientes.

Secao 07 - Aspecto Técnicos do Mobile banking e Internet banking

Questao 14 - Os servicos via app sao rapidos e eficazes, funcionam corretamente e estao
disponiveis em qualquer momento e em qualquer lugar.

Figura 11 - Rapidez e eficacia do Mobile banking e Internet banking

H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo m Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023
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Pesquisa indica que 47 % concordaram, 20 % responderam talvez, 19% concordaram
totalmente e 14 % discordaram.

E importante observar que uma parte consideravel, representada por 20 %, respondeu
talvez e 14 % discordaram do questionamento. Isso pode indicar que existem falhas no
funcionamento dos aplicativos, principalmente em questdo de instabilidade e lentiddo nos
processos, apontando para areas que podem necessitar de melhorias.

Dessa maneira, as instituigdes podem investir na modernizagdo da infraestrutura de
tecnologia para garantir que os sistemas sejam robustos e estejam em conformidade com as
ultimas tendéncias e padrdes tecnologicos. Isso pode incluir a atualizagao de servidores, bancos
de dados e hardware.

Secao 08 — Relacionamento no Mobile banking e Internet banking

Questao 15 - Utilizo o Mobile banking e Internet banking para mais de 80% de minhas
operacoes bancarias.

Figura 12 — Utilizacdo das ferramentas tecnologicos

H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Cerca de 46% afirmaram que utilizam o aplicativo para mais de 80% das operagdes, 30
% concordaram totalmente, 15 % responderam talvez e 9% discordaram.

O fato de 30 % dos clientes terem concordado totalmente com o uso frequente dessas
ferramentas demonstra a prontidao de um grande grupo de clientes para abragar e adotar essas
tecnologias de forma integral. Isso ilustra como as instituigdes financeiras t€ém sido bem-
sucedidas na introducdo de novas tecnologias e na promog¢ao de sua utilizacdo por parte dos
clientes. Além disso, a presenca de clientes que responderam "talvez" (15%) sugere que ainda
ha espaco para a expansao do uso de tecnologias bancdrias, indicando que muitos clientes estao
explorando ou considerando o uso dessas ferramentas. Isso destaca a importancia continua do
desenvolvimento e da introdu¢do de novas tecnologias que atendam as necessidades e
expectativas em evolugao dos clientes.

Assim sendo, as institui¢cdes financeiras podem continuar aprimorando seu aplicativo,
incorporando recursos € servicos adicionais que agreguem valor aos clientes. Isso pode incluir
funcionalidades, como planejamento financeiro, acesso a ferramentas de investimento,
notificacdes personalizadas e integragdo com servicos de pagamento movel. Ao oferecer um
ecossistema mais completo dentro do aplicativo, a instituicdo pode incentivar ainda mais a sua
utilizagdo, aumentando a satisfacao do cliente.

Questao 16 - Considero que passei a usar menos dinheiro fisico e frequentar menos a
agéncia, depois que comecei a utilizar o Mobile banking e/ou Internet banking

Figura 13 — Usabilidade do dinheiro fisico e frequéncia nas agéncias bancarias.
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H Concordo totalmente H Concordo Discordo totalmente H Discordo Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Dados apontam que 48 % da amostra concordou com o questionamento, 37%
concordaram totalmente, 10% responderam talvez, 3% discordaram e 2 % discordaram
totalmente.

Contudo, com base nos dados, tem-se uma parcela que nao aderiu totalmente a nova era
digital, pois cerca de 3 % discordaram e 2 % discordaram totalmente, além de 10% da amostra
nao saber opinar sobre essa questdo, o que indica que as plataformas digitais precisam ser ainda
mais inclusivas. Logo, a aplicacdo da tecnologia da informagdo tem tido um impacto
significativo nas praticas das instituicdes financeiras, especialmente devido a pandemia
ocorrida em 2020. Essa situacao acelerou o processo de digitalizacdo bancaria, resultando na
redugdo dos servigos presenciais nas agéncias ¢ no aumento da preferéncia dos clientes por
servigos moveis, impactando, diretamente, na utilizacao de dinheiro fisico.

Essa mudanca nas praticas bancarias representa uma oportunidade para as instituigdes
financeiras continuarem investindo em tecnologia, seguranca e educa¢dao do cliente. A
adaptagao a essa nova realidade pode contribuir para uma experiéncia mais eficiente e segura,
alinhada com as expectativas dos clientes em relacao aos servigos bancarios digitais.

DIAGNOSTICO MEDIANTE A PERCEPCAO DOS GERENTES NA AGENCIA
BANCARIA

A entrevista com os gestores se pautou em oito questdes semiestruturadas, visando
compreender a percep¢do sobre o impacto tecnologico no atendimento humanizado. Sdo
questdes baseadas em fundamentos teoricos alinhados aos objetivos da pesquisa.

No primeiro questionamento sobre as principais dificuldades no uso do Mobile banking
e Internet banking, os gerentes perceberam que os clientes, muitas vezes, nao compreendem,
inicialmente, as funcionalidades disponiveis e tendem a tentar acessar os servicos de forma
intuitiva, sem consultar as informacgdes fornecidas. Isso evidencia a necessidade de investir na
educacdo do cliente para aprimorar a experiéncia com esses canais.

No tocante ao grau de capacitacdo, o segundo questionamento revelou divergéncias
entre as percepgdes do gestor operacional e do gestor comercial. O primeiro avaliou a
capacitacdo como mediana, apontando para a necessidade de melhorias, enquanto o segundo a
considerou boa e adequada as suas necessidades. Esse contraste ressalta a importancia de
personalizar a capacitagdo, conforme as exigéncias de cada fung¢do, assegurando que todos na
equipe estejam aptos a desempenhar suas tarefas eficientemente.

Quanto aos objetivos da implementacao dos aplicativos financeiros, discutidos no
terceiro questionamento, houve um consenso entre os gestores sobre os beneficios trazidos
pelas ferramentas bancarias moveis, destacando-se a facilidade de acesso e a conveniéncia
proporcionada pelo uso constante dessas ferramentas.

No quarto questionamento, sobre os aspectos positivos € negativos da implementagao,
notou-se uma tendéncia a insatisfacdo durante a fase inicial de implantacdo de novos servigos,
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um periodo de ajuste e adaptagdo para os clientes. Contudo, observou-se um aumento na adesao
e agilidade, conforme os clientes se familiarizavam com 0s novos servigos.

No quinto questionamento, sobre as mudancas no comportamento dos clientes na
interacdo com o banco via aplicativos, percebeu-se um aumento na preferéncia pelos servicos
bancarios digitais em detrimento das visitas a agéncias fisicas, resultando em menor
movimentagdo nessas ultimas. Entretanto, a caréncia de suporte adequado aos canais digitais
tem gerado estresse, evidenciando a necessidade de aprimorar, tanto as solugdes digitais, quanto
o suporte oferecido.

Quanto a importancia do gerente de relacionamento operacional, os gestores
enfatizaram seu papel crucial no suporte aos clientes quanto ao uso do aplicativo, adaptando-se
as diversas necessidades e niveis de conhecimento tecnologico.

Em relagdo a dinamica entre gerente-cliente e cliente-produto, observou-se que o uso
do aplicativo fortaleceu a interagdo, com os gerentes adotando um papel mais consultivo e
proximo, o que resultou em produtos e servigos mais personalizados e em uma relagdo mais
solida e benéfica para ambas as partes.

Por fim, sobre a utilizacdo da inteligéncia artificial e dos aplicativos financeiros,
constatou-se que a combina¢do dessas tecnologias com o atendimento humano ¢é percebida
pelos clientes como a abordagem mais eficaz e completa, unindo eficiéncia e personalizagao.

CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo geral elaborar estudo sobre as principais facilidades e
dificuldades causadas para os clientes internos e externos, em decorréncia da utilizagdo do Mobile
banking e Internet banking, em uma institui¢do financeira, e como objetivos especificos: Diagnosticar
as facilidades e dificuldades do uso dos aplicativos; Identificar os reflexos inerentes a utilizagdo do
Mobile bank e Internet banking devido a desumaniza¢do do trabalho; Verificar quais sdo os reflexos
inerentes a inserc¢do da Inteligéncia Artificial e apresentar sugestdes para melhorias.

Mediante a andlise diagnostica da coleta de informagdes realizada com os clientes,
conforme ilustrado na figura 17, foram revelados desafios especificos nas fases associadas ao
contetdo, a navegagdo e a qualidade dos servicos fornecidos. Constatou-se que a grande
maioria dos clientes se sentem satisfeitos em relagdo a outros aspectos fundamentais da
experiéncia, apesar de encontrarem desafios em determinadas areas do uso. Os aspectos
incluem a intuitividade da interface, a facilidade de navegacao, a confiabilidade do sistema, a
eficiéncia em aspectos técnicos e a qualidade do relacionamento com a instituicdo financeira.

Figura 17 - Principais dificuldades e facilidades dos clientes internos e externos

Interface — Clara e Objetiva

Interface — icones de facil entendimento

Servigos Oferecidos — Acessibilidade nos servi¢os

Servigos Oferecidos — Boa relagdo de custo-beneficio

FACILIDADES | Confiabilidade — Acessibilidade e seguranca garantidos pelo aplicativo.

Confiabilidade — Rigor no resguardo das informag¢oes dos usuarios.

Aspecto Técnicos — Eficiéncia e rapidez no funcionamento

Relacionamento — Utiliza¢ao em 80% das transagdes bancarias

Relacionamento — Redug¢do na utilizagdo de dinheiro fisico € menor frequéncia as agéncias.

Navegacao — Tutorial de ajuda considerado confuso

DIFICULDADES | Contetudo — falta de informagdes completas sobre cada servigo e os possiveis encargos

Servicos oferecidos - Insuficiéncia de informagdes em servigos relacionados a investimentos
€ Seguros.

Fonte: Dados da pesquisa — 2023
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Os reflexos inerentes a utilizagdo do Mobile banking e Internet banking, devido a
desumanizagao do trabalho, destacam a transi¢cdo significativa nas interagdes cliente-banco,
com uma inclinagdo perceptivel para os canais digitais em detrimento das agéncias fisicas. No
entanto, a €nfase no papel do gerente de relacionamento operacional, citada na pesquisa com
os gestores, indica que o elemento humano continua sendo vital. A dindmica estabelecida entre
gerente-cliente e cliente-produto fortalece a ideia de que o atendimento humanizado, aliado a
tecnologia, conduz a experiéncias mais personalizadas e enriquecedoras. A fusdo da
inteligéncia artificial com o atendimento humano foi vista como uma abordagem promissora,
harmonizando eficiéncia com personaliza¢do, apontando para um futuro bancério mais
integrado e focado no cliente.

Os reflexos inerentes a inser¢do da inteligéncia artificial sdo notaveis, tanto pelos
avangos, quanto pelos desafios que impdem. A IA (Inteligéncia Artificial) aprimorou a
experiéncia do usuario, melhorou a eficiéncia operacional, com automacao de tarefas e andlise
rapida de dados, mas também evidenciou a necessidade de melhorias na usabilidade e seguranca
dos dados. Em resposta a esses desafios, foi possivel, conforme disposto na Figura 18, elencar
sugestoes praticas de melhorias que abrangem, desde a interface e navegacao, até aspectos
técnicos e relacionamento, delineando um caminho para aprimoramento continuo no uso de
tecnologias digitais no setor bancario.

Figura 18 — Sugestdes para melhorias

CAMPO DE ~
ATUACAO SUGESTOES PARA MELHORIAS
As institui¢des do aplicativo devem revisar e otimizar a apresentacdo de informagdes para
Interface mglhorar a equriéncia do usuario. Tgmbém, ¢ essencial obter feedback dos gerentes e
clientes para aprimorar a clareza e a objetividade.
Navegagio Qferecer suporte via chat ou telefone com ag;ntqs .treinados para assisténcia imediata em
situacdes complexas e processo de navegacdo intuitivo.
Integragdo entre gerente e aplicativo, antecipando informagdes sobre encargos e permitindo
Contetido feedbacks do usuario sobre transparéncia e custos, além de promover campanhas sobre

beneficios dos apps bancarios, combinando chatbots ¢ atendimento humano.

Realizar testes beta com clientes selecionados antes de atualiza¢des oficiais; melhorar a
eficiéncia técnica e o design para tornar o app mais intuitivo. Criar um modelo de
precificacdo adaptavel e personalizado, baseado na demanda; melhorar a seg¢do de seguros
com guias simplificados, atendimento online e possibilitar a configuragdo de pacotes de
seguros personalizados no aplicativo, com custo ajustado & composi¢ao escolhida.

Servigos Oferecidos

Aprimorar a comunica¢do e educar os clientes sobre as medidas de seguranca dos
aplicativos, fortalecendo a confianca e mantendo relacionamentos robustos no cenario
digital. Adicionalmente, a integracdo de tecnologias, como inteligéncia artificial, machine
learning e autenticacdo biométrica, para reforcar a seguranca e personalizar a experiéncia
nos servigos de banking.

Confiabilidade

Modernizar sua infraestrutura tecnologica para assegurar sistemas robustos e atualizados,

Aspectos técnicos . .
P conforme as novas tendéncias. Isso envolve renovar servidores, bancos de dados e hardware.

Incluir funcionalidades, como planejamento financeiro e integragdo com pagamentos
moveis para ampliar a satisfacdo do cliente. Investimento em tecnologia, seguranga e
educagdo para uma experiéncia bancaria digital alinhada as expectativas do cliente. Manter-
se atualizado com as tendéncias e inovar, tecnologicamente, para atrair € manter clientes,
desenvolvendo confianga e parceria entre cliente e banco.

Relacionamento

Fonte: Dados da pesquisa — 2023

Mediante analises realizadas, pode-se afirmar que a hipotese proposta foi parcialmente
confirmada. Os clientes demonstram certa dificuldade em relagdo a operacionalizagdo dos
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aplicativos financeiros e ao entendimento completo das potencialidades das ferramentas. No
entanto, nao se pode afirmar, categoricamente, que a tecnologia causou uma caréncia
generalizada de atendimento personalizado, pois, embora alguns clientes sintam essa falta,
muitos reconhecem os beneficios da fusdo entre a Inteligéncia Artificial e o atendimento
humano. O papel dos gerentes no auxilio as tomadas de decisdes financeiras mostrou-se
relevante, e apesar das mudancas tecnoldgicas, o elemento humano ainda ¢ indispensavel no
setor bancério.

Quanto aos objetivos propostos inicialmente, foram amplamente alcangados. Elaborou-
se um estudo detalhado sobre as facilidades e dificuldades causadas pelo uso do Mobile banking
e Internet banking, diagnosticando os reflexos inerentes a essas tecnologias e a desumanizagao
do trabalho. Além disso, foi possivel diagnosticar o impacto da inser¢do da Inteligéncia
Artificial no atendimento e sugerir melhorias com base nas respostas dos clientes e gestores.

E essencial ressaltar a importancia da continuidade desta pesquisa, visto que o cenario
bancario e tecnologico estd em constante evolugdo. Manter um monitoramento continuo das
percepgoes dos clientes e adaptar-se as novas tendéncias € crucial para garantir um servico de
exceléncia, equilibrando inovagao tecnolégica com atendimento humanizado. No futuro, seria
interessante expandir este estudo para o mestrado/doutorado, para abordar a integracao de novas
tecnologias emergentes e analisar como elas podem ser harmonizadas com o toque humano
para aprimorar ainda mais a experiéncia do cliente.
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