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Resumo

O sistema bancario que tecnologicamente vem se desenvolvendo em busca de trazer experiéncias digitais para os
clientes com servicos além dos tradicionais, possui cada vez mais um elevado nivel de competitividade por meio
de transparéncia, confiabilidade, servigos personalizados, comodidade, fidelidade, confiabilidade e rapidez. O
objetivo desta pesquisa € analisar os principais impactos do avango tecnoldgico nos servicos digitais bancarios em
banco governamental, na percep¢ao dos funcionarios do banco, uma amostra nivel Brasil. Desta forma, uma
pesquisa bibliografica e com questionario aplicado eletronicamente em maio de 2023, respondido por 122
funcionarios de um dos maiores bancos do Brasil, apresenta os resultados de como os servigos estdo sendo
oferecidos, além dos impactos da transformacéo digital na estrutura interna da organizacdo que de forma direta ou
indiretamente atingem o cliente. Os resultados apresentaram também que existe impacto da governanga no avango
tecnologico de 74,6 % e que ha confiabilidade de 86,40% que o banco passa para o cliente na sua evolugdo
tecnolodgica e no seu relacionamento com o governo, inclusive oferece servigos governamentais com a seguranga
de 86,9% percebida pelos clientes dos servigos oferecidos na percepgdo dos funcionarios.
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DIGITAL TRANSFORMATION IN A STATE BANK:

An Analysis of Employees’ Perception
Abstract

The banking system, which has been technologically developing in search of bringing digital experiences to
customers with services beyond the traditional ones, increasingly has a high level of competitiveness through
transparency, reliability, personalized services, convenience, loyalty, reliability and speed. The objective of this
research is to analyze the main impacts of technological advancement in digital banking services in government
banking, in the perception of bank employees, a sample of the bank. In this way, a bibliographic research and with
a questionnaire applied electronically in May 2023, answered by 122 employees of one of the largest banks in
Brazil, presents the results of how services are being offered, in addition to the impacts of digital transformation
on the internal structure of the organization that directly or indirectly affect the customer. The results also showed
that there is an impact of governance on technological advancement of 74.6% and that there is reliability of 86.40%
that the bank passes on to the customer in its technological evolution and in its relationship with the government,
including offering government services with the security of 86.9% perceived by customers of the services offered
in the perception of employees. Keywords: governance; technology; finance; financial.

Keywords: governance; technology; finance; financial; risk.

TRANSFORMACION DIGITAL EN UN BANCO ESTATAL:
Un Analisis de la Percepcion de los Empleados

Resumen

El sistema bancario, que se ha venido desarrollando tecnoldégicamente en busca de acercar experiencias digitales
a los clientes con servicios mas alla de los tradicionales, tiene cada vez mas un alto nivel de competitividad a través
de transparencia, confiabilidad, servicios personalizados, conveniencia, lealtad, confiabilidad y rapidez. El
objetivo de esta investigacion es analizar los principales impactos de los avances tecnoldgicos en los servicios de
banca digital en un banco gubernamental, en la percepcion de los empleados bancarios, una muestra brasilefia. De
esta manera, una investigacion bibliografica y un cuestionario aplicado electronicamente en mayo de 2023,
respondido por 122 empleados de uno de los mayores bancos de Brasil, presenta los resultados de como se estan
ofreciendo los servicios, ademas de los impactos de la transformacion digital en la estructura interna. de la
organizacion que directa o indirectamente llegan al cliente. Los resultados también mostraron que hay un impacto
de la gobernanza en el avance tecnologico del 74,6% y que hay una confiabilidad del 86,40% que el banco
transmite al cliente en su evolucion tecnoldgica y en su relacion con el gobierno, incluyendo ofrecer servicios
gubernamentales con la seguridad del 86,9% percibida por los clientes de los servicios ofrecidos en la percepcion
de los empleados.

Palabras clave: gobernanza; tecnologia; finanzas; financiero.
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1 INTRODUCAO

O sistema financeiro possui um conjunto de institui¢des financeiras (mercado bancario
e de capitais) que operacionaliza as atividades, transfere os recursos dos aplicadores, podendo
ser pessoas, empresas € governo para os agentes deficitarios (Wolf, 2009, Pinheiro, 2012).

O papel do sistema financeiro ¢ produzir informagdes sobre investimentos e alocagdes,
estabelecer governanga corporativa € monitorar empresas, gerir riscos, mobilizar poupangas e
facilitar trocas de bens e servicos (Levine, 2004).

No ambiente bancario, existe risco do negdcio e este risco esta relacionado a perda
financeira, a variacdo de ganho por meio de um ativo em recebimento futuro ou um retorno
sobre investimento (Caouette; Altman; Narayanan, 1999; Saunders, 2000; Brigham e Ehrhardt,
2016).

Para atenuar os conflitos de agéncia surgiu a governanca corporativa (IBGC, 2009). A
governanga auxilia para alinhar os interesses entre os agentes ¢ o os donos do negécio. Por isso,
existe a importancia em ter regulamentadores no sistema financeiro para que possa manter
estabilidade e gestdo de risco, sendo que um dos principais riscos no negdcio bancario ¢ o
tecnologico, em que as instituicdes tendo economias de escala aumentando seus produtos ou
servigos com foco em redugdo de custos operacionais, aumentando lucros e expansdo de
mercados precisam gerenciar os riscos (Saunders, 2000).

Os bancos fornecem atividades negociais que sao atividades empresariais organizadas
como prestagdo de servigos. A relacdo bancdria ¢ a relacdo do cliente com o banco e essa relagao
possui conteudo econdmico. Sendo relagao de consumo, possui de um lado o fornecedor banco
que ¢ organizado, juridicamente instruido e um litigante frequente e do outro lado, o consumidor
que € o cliente bancario que costuma estar isolado, sendo um litigante ocasional e naturalmente
relutante em defrontar (Cappelletti, 1998).

Desta maneira, a transformacao digital, inclui representacdo, onde pessoas adaptam as
suas rotinas de consumo e a digitalizagdo em movimento de transformagdo se adequa
constantemente para atender o consumidor. Assim, a representagdo em seu consumo ¢ feita e
no meio de conectividade agrega informagdes e entrega o servico digital mais assertivo.

Em 2022 houve crescimento de 18% em relagdo ao ano anterior no volume de
investimento em tecnologia da informag¢ao bancéria (Mulinari, 2022).

O desenvolvimento da prote¢do ao consumidor junto com o aumento do nivel
educacional da populagdo e o maior acesso a informagdo elevou o padrdo de exigéncia do

consumidor bancario (Melo, 2018) e o surgimento de bancos inteiramente digitais, “fintechs”,
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queda na rentabilidade do setor, maior acesso e transparéncia nas informagdes e novas
ferramentas de seguranca baseadas em biometria aumentaram a concorréncia bancaria (Melo,
2018). Fazendo com que os bancos desenvolvam estratégias de resposta de curto prazo em todas
as areas, incluindo inovagdo de produtos e integracdo com as estratégias de digitalizagdo e
tecnologia existentes (Garcia et al., 2022).

Nesta evolugado, hé a distancia da evolugdo prevista pela lei de Moore com a realidade
do consumo atual com a utiliza¢ao de ferramentas estratégicas competitivas € com economias
de escala e efeitos de rede em ambientes de rede (Katz; Shapiro, 1994, Shapiro; Varian, 1999,
Rangan; Adner, 2001). Assim, as empresas estdo cada vez mais propensas a enfrentar a
concorréncia de players fora de suas industrias (Seamans; Zhu 2014, 2017) e que a natureza de
sua resposta competitiva pode mudar drasticamente em um mundo de assimetrias digitais
(Adner et al., 2019).

Os canais digitais para operagdes bancarias cresceram constantemente com aumento de
28% nas operagdes com smartphones no ano de 2021 — tendo crescimento de 75% em
movimentagdes financeiras e as transagdes por internet banking aumentaram 6% no mesmo
ano. Suportando mais de 100 bilhdes de transagdes por ano e com seguranga, o Brasil tem uma
das maiores infraestruturas bancarias do mundo (Mulinari, 2022). Anualmente, bancos
brasileiros investem cerca de 10% do orcamento de tecnologia da informacao (TI) na seguranca
cibernética (Mulinari, 2022).

Produtividade e simplificacdo de processos ancoradas na transformacdo digital nas
unidades do banco em Brasilia e Rio de Janeiro com pesquisa feita por meio de entrevistas com
os funcionarios, depoimentos destes funcionarios, a observacdo direta e a andlise de
documentos e relatérios da instituicao foram triangulados para verificar a consisténcia entre
estes, corroborando, validando e complementando os dados pesquisados. Resultou que devido
a concorréncia em relagdo a expansao dos bancos digitais, a migragdo maxima possivel para os
servicos digitais trouxe beneficios na eficiéncia operacional e criacao de valor, reduzindo custos
e ampliando receita. Novas plataformas criam valor, beneficios e facilidades para o cliente
(Melo, 2018).

Assim, foram constatadas as melhorias no relacionamento digital, com a migracao de
grande parte do volume de transagdes bancdrias para os meios digitais, com o apoio de novas
ferramentas de seguranca como o codigo QR Code, que ajudou a mudar os habitos dos
consumidores que tinham grande receio de realizar transagdes bancarias em meios digitais e

tem demonstrado confianga crescente nestas. Mudou o modelo de negocios da organizacao,
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incluindo o modelo de atendimento, resultando numa grande mudanga estrutural fisica e na
reducdo da quantidade de funciondrios pertencentes ao quadro (Melo, 2018).

As vantagens dos servigos bancarios digitais sdo a rapidez, comodidade, padrao,
seguranca, transparéncia, experiéncia descomplicada, personalizagao de atendimento, oferta de
servigos e produtos além dos bancarios (Mulinari, 2022). As desvantagens dos servicos digitais
bancarios sdo a dependéncia da Internet, ndo ter agéncia fisica, pois, existem clientes que
sentem falta de um espaco fisico para recorrer. Pode ocorrer falha no sistema, em caso de
urgéncia a situacao poderia ser ainda mais dificil, outro ponto ¢ que nem todos os bancos digitais
tém fundo garantidor de crédito e devido as informacdes bancarias estarem em diversos
dispositivos, aumenta o risco em relacdo a seguranca (Mulinari, 2022).

O objetivo deste artigo foi analisar os principais impactos do avango tecnoldgico nos
servigos digitais bancarios oferecidos aos clientes de um dos maiores bancos do Brasil, banco
governamental, na percep¢do dos funciondrios do banco em uma amostra nivel Brasil.
Identificando os pontos positivos e os que podem melhorar para manté-lo competitivo em meio

a evolugdo tecnoldgica bancéria.

2 DESENVOLVIMENTO

Nao se deve abrir subse¢ao numerada, unica. Se¢coes numeradas devem ser em minino
de dois itens. Assim como também ndo se deve abrir uma subse¢do sem ao menos um paragrafo

que a anteceda. Como este.

2.1 MATERIAIS E METODOS

O banco estudado surgiu em 12 de janeiro de 1861, quando o rei do Brasil Dom Pedro
IT assinou o Decreto n°® 2.723. Por meio de varias mudancas de adaptagdo de mercado, o banco
estatal se mantém competitivo no mercado brasileiro de servigos bancarios.

A empresa tem uma posi¢ao consolidada no mercado como um banco de grande porte,
solido e moderno. Como principal agente das politicas publicas do governo federal. Sendo o
maior banco publico da América Latina.

Os empregados do banco prestam concurso publico para assumirem o cargo e os editais
sao publicados no Diario Oficial e no sitio do banco.

Apo6s a admissdo, o empregado passa a ocupar um cargo efetivo, para o qual prestou
concurso. Atualmente conta com mais de 53,8 mil pontos de atendimento, sendo 26,7 mil

pontos de autoatendimento, 4,3 mil agéncias e postos de atendimento, 13,4 mil unidades
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lotéricas, 9 mil correspondentes bancarios, 9 agéncias-caminhdo e 2 agéncias-barco, presentes
em mais de 99% dos municipios brasileiros.

Esta pesquisa contou com questiondrio de 5 pontos, enviado eletronicamente, nivel
territorio nacional brasileiro para todos os empregados. Este artigo analisou as respostas das
percepcdes dos funciondrios respondentes do questionario e ndo de todos os funcionarios do
banco, sendo esta uma das limitagdes da pesquisa.

Esta pesquisa teve abordagem quantitativa, no entendimento de Guerra (2014) o
objetivo da pesquisa quantitativa ¢ expor informagoes, parametros e observagao de tendéncias
que possam apoiar a pesquisa qualitativa e oferecer uma contribuigdo pratica relevante. Para
Creswell (2014) o pesquisador podera fazer uso da mensuragao e observagdes e utilizar outros
métodos de investigacdo como instrumento para o alicerce da pesquisa inovadora.

A coleta de dados foi por meio da ferramenta questionario composta por escala Likert
elaborada com base em pesquisa bibliografica. A escala Likert mede nivel de concordancia e
discordancia dos entrevistados perante as declaragdes apresentadas (Gil, 2010).

A aplicagao do questionario foi feita no més de maio de 2023, com duragao de 4 semanas
de coleta, enviado via e-mail para todos os funcionarios do banco no nivel de diretoria para
cargos abaixo da diretoria e em todo o Brasil. Totalizando 122 respostas.

A metodologia de analise de dados adotada foi uma pesquisa descritiva quantitativa que
por meio da observagdo de fatos e fenomenos e por meio de registros relevantes € possivel
analisar os dados (Lakatos; Marconi, 2010). Assim, capaz de extrair “insights” de uma pergunta

estruturada de forma quantitativa por meio de questionario e pesquisa bibliografica.

2.2 RESULTADOS E DISCUSSAO

A respeito da formagao académica dos respondentes das 122 respostas totais coletadas
a maioria das pessoas possuem o nivel de pos-graduacdo, sendo 81,1% apresentando alto nivel
de formagao académica dos respondentes, os concursados publicos para assumirem o0s cargos
passam por processos seletivos em que a prova deles exige nivel intelectual diferenciado da
iniciativa privada e em muitos cargos as continuas formagdes atribuem aumento nos cargos e
salarios. Sendo 15,6% dos respondentes com graduag¢do concluida e uma minoria dos
respondentes, 3,3% com o ensino médio concluido.

No que tange a género sexual, a quantidade de respondentes ficou muito equilibrada,
sendo 47,5% do sexo feminino e 52,5% do sexo masculino. Apresentando uma tendéncia a

equidade de género nos cargos publicos e de formag¢ado académica.
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Outra questdo para conhecer o perfil dos respondentes sobre a idade apresentou uma
predominancia de respondentes na idade produtiva, sendo entre 27 anos e 41 anos os 57,4% dos
pesquisados, entre os 42 anos aos 61 anos os 40,2% dos questionados e 2% entre os 62 anos até
os 82 anos ¢ 0,4% até 26 anos.

O entendimento de que regides do pais estavam contribuindo com as respostas € em que
quantidade para o melhor conhecimento da amostra. Predominando as regides Norte e Nordeste
em relacdo as outras regides do pais.

Avancando no questionario, ¢ perguntado para os funcionarios se eles consideram o
banco uma empresa competitiva no mercado por meio da transformagao digital nos servicos
oferecidos. A maioria concorda, 50,8%, porém, grande parte discorda, 38,5%. As empresas se
posicionam no locus de agregacdo de dados criam uma posi¢ao poderosa dentro do ecossistema
a partir da qual podem simultaneamente convidar novos parceiros para ingressar e expandir
para novos ecossistemas (Adner, 2013, 2017). O marketing de relacionamento pode ser um
meio adequado para conseguir maior entendimento sobre os clientes, visto que a interatividade
inerente entre consumidor e banco favorece essa estratégia (Rezende et al., 2019).

Na competitividade bancdria, tecnologia, midia e entretenimento criam experiéncias no
relacionamento com o cliente. O mercado bancario tenta proporcionar experiéncias
descomplicadas, personalizadas € com seguranca cibernética, prezando a qualidade (Chishti;

Barberis, 2017).

Figura 1: Governo e Avango Tecnoldgico

@ concordo plenaments
@ concordo
neutro
@ discordo
@ discordo plenaments

Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

P2P & INOVACAO, Rio de Janeiro, v. 2, n.11, p. 1-19, e-7333, jan./jun. 2025.



ARTIGO
& NovacAo

Na Figura 2 ¢ apresentada a resposta sobre se o relacionamento do banco com o governo
impacta na confiabilidade que o cliente tem com o banco, a maioria dos funcionarios acreditam
que sim, resposta positiva para esta relagao e a confiabilidade.

A satisfagdo dos clientes no mercado competitivo bancario exige uma busca de
atendimento as expectativas com foco em reten¢do (Ribeiro et al., 2010). A confiabilidade ¢ a
capacidade de entregar o padrao esperado em todos os momentos, fornecendo confianga de que
0 usudrio terd na experiéncia o que deseja, agregando satisfa¢do na experiéncia (Andrade, 2019;

Guerra et al., 2021; Rosario et al., 2016).
Figura 2: Governo e Confiabilidade

@ concordo plenaments
@ concordo

neutro
@ discordo

@ discordo plenamente

Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

Na Figura 3, a maioria concorda que a governanga do banco influi na evolucao
tecnologica.

A governancga corporativa contribui para direcionar e monitorar as relagdes entre os
acionistas e cotistas, conselho de administragdo, diretoria, auditoria independente e conselho
fiscal, com foco em aumentar o valor da sociedade, facilitando a perenidade e o acesso ao
capital (IBGC, 2009). Quanto mais a governanga corporativa ¢ utilizada em uma organizagao,
mais valor tem a organizacgdo frente ao mercado. Assim, decisdes da governanga corporativa
impactam no risco do negocio.

A cultura da governanga depende do contexto do pais e seu mercado e dessa maneira,
empresas sdo dirigidas, monitoradas e incentivadas, independente do porte da empresa,
natureza juridica ou tipo de controle. No principio da transparéncia, a governanga disponibiliza
aos envolvidos informagdes de interesse, na equidade, o tratamento entre os envolvidos nao ¢

discriminatorio, no principio da prestacdo de contas, as a¢des de atuacdo de cada agente deve
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ser apresentada ao todo e no principio de responsabilidade corporativa, o foco € o cuidado na
perenidade da organizac¢ao nos negdcios e operagdes, levando em consideragdo o social (IBGC,
2009).

Os rapidos avancos tecnoldgicos, impactam processos € fluxos de informacdes
empresariais. Neste contexto, a governanga auxilia a gestdo da organizacdo para que oS
(13 2 b b ~ b

stakeholders” tenham relacionamento que possa fazer com que eles realizem ag¢des por meio
de estratégias bem pensadas, assim, diminuindo as possibilidades de erros que impactam nos

temas econdmicos e sociais (Caplen, 2019).

Figura 3: Governanca ¢ Evolucao Tecnologica

@ concordo plenamente
@ concordo

neutro
@ discordo

@ discordo plenamente

Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

A pergunta seguinte, explora o operacional, questionando se o funcionario entende que
0s custos operacionais diminuem conforme aumenta a tecnologia nos processos operacionais.
A maioria concorda plenamente. O avango tecnologico traz significativa reducdo de custos
operacionais e, portanto, uma maior lucratividade para os bancos (Laukkanen; Kiviniemi,
2010).

As operagdes bancarias sdo relacdes de consumo, tendo todos os elementos e
caracteristicas das relagdes consumeristas. Porém, os bancos sdo as instituigoes lideres da
intermediagdo financeira em um sistema global digitalizado, e neste ambiente, as pessoas e
empresas sdo levadas a se adaptarem cada vez mais com a tecnologia acelerada. A
competitividade bancdria torna a satisfacdo e atracdo do consumidor cliente um desafio para os

bancos.
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Figura 4: Custos Operacionais e Tecnologia

@ concordo plenamente
@ concordo

® neutro
e @ discordo plenamente

Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

Verificou-se a dindmica de trabalho melhora com o uso da tecnologia e a maioria
respondeu que concorda plenamente, 60,7%, ja 32,2% concordaram.

Na questao seguinte, a pergunta ¢ sobre se o banco apresenta na midia os seus servigos
tecnologicos. A metade discorda e uma boa parte € dos respondentes se mantém neutro, 23,8%.
A percepcdo de utilidade compreende a forma como o consumidor sente a tecnologia
(Venkatesh; Bala, 2008). Por isso, necessario a divulgagdo midiatica assertiva para aumento do

conhecimento do consumidor, atingindo uma melhor competitividade bancaria possivel.

Figura 5: Midia

@ concordo plenamente
® concordo

@ neutro

@ discordo

@ discordo plenamente

Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

A maioria acredita que o banco em geral passa confiabilidade para os clientes.
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Figura 6: Confiabilidade

@ concordo plenamente
@ concordo

neutro
@ discordo

@ discordo plenamente

Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

Em seguida sobre o banco fidelizar o cliente, ficou com 6,5% concorda plenamente,
41% concordam, 22,1% ¢ neutro, 23,8% discorda e 6,5% discorda plenamente.

De acordo com Carvalho (2022), a confianga ¢ a fidelidade do cliente em relagao aos
provedores de servigos financeiros sdo baixas, sendo, o comportamento do consumidor
bancario de buscar plataformas de atendimento mais personalizadas, sem atencdo a privacidade
dos dados, os usudrios preocupados com a seguranca tendem a realizar suas transagdes em
bancos menores, locais e com prote¢do nacional e agdes antitrustes que o governo brasileiro
limita para que o mercado seja exclusivamente de empresas que possuem licengas completas
de servicos financeiros. Nos bancos digitais para manter um cliente leal ¢ mais facil e custa
menos do que atrair novos consumidores (Engel ez al., 2000). A empresa deve ter compromisso
com seus clientes, se o foco da companhia estd apenas em seus produtos e servigos, sem se
preocupar em atender as expectativas do seu publico, programas de fidelidade ndo terdao
resultados efetivos (Rocha; Veloso, 1999).

Explorou-se os funcionarios acreditam que o banco oferece seguranga para o cliente e

massivamente a resposta foi positiva.
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Figura 7: Seguranga
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Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

A Figura 8 apresenta as respostas sobre a personalizacdo dos servigos para o cliente, as
respostas ficaram muito divididas.

A adaptacdo dos bancos as necessidades de atendimento dos usudrios em um ambiente
tecnologico de acelerada e constantes mudangas ¢ fator importante para as instituigdes
financeiras manterem-se no mercado de forma ativa (Guerra et al., 2021; Pellini, 2020). 12
Focando na preparacdo para tecnologias futuras disruptivas (Andrade, 2019; Tesser, 2021).

Sempre com o cliente sendo o centro de todas as operagdes do negocio (Lang, 2007).

Figura 8: Personalizag¢dao dos Servigos

@ concordo plenamente
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@ neutro

@ discordo

@ discordo plenamente

Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

Na Figura 9, grande parte concorda que a qualidade dos servigos ofertados para o cliente
melhorou com o avanco da tecnologia bancéria. O usudrio avaliard mentalmente o manuseio da
tecnologia e a sua performance (Venkatesh, 2000). Avalia¢do continua e em profundidade ou

nao de acordo com o perfil do usuario.
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Figura 9: Qualidade e Tecnologia
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Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

Na Figura 10, a pesquisa aborda se os funcionarios avaliam que o atendimento virtual
do banco ¢ mais rapido do que o presencial. Resultou em respostas muito divididas, conforme
segue.

No funcionamento do sistema econdOmico e financeiro, os bancos atuam com
importancia sendo os intermedidrios financeiros entre investidores e tomadores de recursos, o
que viabiliza o crédito na economia. Assim, as empresas obtém retorno financeiro dos
investimentos, aumentando o valor de seus empreendimentos por meio de caixa presente e
futuro. Os bancos digitais surgiram apds a regulamentacdo do Conselho Monetario Nacional
(CMN) em 2016 com abordagem de visao sustentdvel com menor tempo e custo nas transagdes

por meio de ambiente digital (Chen, 2017).

Figura 10: Rapidez
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Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)
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Em prosseguimento, a indagacdo ¢ se os funciondrios acreditam que os clientes se
sentem mais comodos no atendimento virtual do que no presencial e as respostas ficaram muito
divididas. O contexto bancario cada vez mais aumenta seus investimentos em politicas
inovadoras que incluem o desenvolvimento de plataformas digitais com o objetivo de aumentar
os beneficios aos consumidores e também aumentar o nimero de usudrios (Laukkanen;

Kiviniemi, 2010).

Figura 11: Comodidade

® concordo plenaments
@ concordo
nedtro
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@ discordo plenamente

Fonte: Resultados originais da Pesquisa (2023)

Na questdo seguinte, a maioria concorda que o banco fornece transparéncia para o
cliente, 59% concordam, enquanto 22,1% concordam plenamente, 13,9% foram neutros na
questao.

De acordo com o levantamento da pesquisa, foi possivel identificar uma tendéncia de o
motivo da formacao académica dos funcionarios do banco ser de alto nivel, pode influenciar na
maior facilidade de identificagdo do impacto da tecnologia bancaria no servigo ao cliente em
questodes de transparéncia e que por ser um dos maiores bancos do pais, esta por meio da sua
evolugdo tecnoldgica tendo auxilio governamental para se manter competitivo. Assim como,
também foi possivel perceberem o impacto na diminui¢cdo dos custos operacionais e melhoria
nas dinamicas do trabalho deles por meio da tecnologia.

Pontos levantados pela amostra foi o entendimento do impacto da governanca no avango
tecnologico e a confiabilidade que o banco passa para o cliente na sua evolugdo tecnolédgica e
seu relacionamento com o governo, inclusive em oferecer servicos governamentais. Assim,
com foco na reducgdo de custos, a governanga incentiva a inclusao da tecnologia nos processos
operacionais do banco e na transformacao de servigos que s6 eram oferecidos no ambiente fisico

para o ambiente digital, de acordo com os respondentes a tecnologia melhora a qualidade dos
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servicos prestados. Este contexto, auxiliou também a uma resposta positiva de seguranga
percebida pelos clientes dos servigos oferecidos na percepcao dos funcionarios.

Tendo identificacao que o banco possui pontos de melhoria na sua divulgagao midiatica,
acoes de fidelizagdo, personalizacao dos servigos, realizagdo e apresentacao de maior rapidez e

comodidade no oferecimento de servigos digitais.

3 CONCLUSAO

Na percepcao dos funcionarios, existem pontos positivos no banco que ajudam a agdes
de alavancamento de pontos identificados para melhorar. Pontos positivos; o impacto do avango
tecnologico na diminuicdo dos custos operacionais ¢ melhoria nas dinamicas do trabalho,
impacto da governanca no avango tecnologico, confiabilidade e seguranca percebida pelos
clientes e pontos para melhorar; divulgacdo mididtica, agdes de fidelizagdo, personaliza¢do dos
servigos, realizacdo e apresentacao de maior rapidez e comodidade no oferecimento de servigos
digitais. Estudos futuros possam ser exploragdes por regides especificas do pais, amostra maior,
envolvimento da transformagdo digital entre banco e governo, comparagdes entre bancos e
desenvolvimento tecnoldgico bancario impactado pela mentalidade inovativa de sua

governanga.
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