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RESUMO: No contexto atual, os bancos enfrentam desafios decorrentes do ambiente de
negdcios em constante transformacio, influenciado pela rdpida evolugio tecnolédgica e pelas
mudancas nas expectativas dos clientes. Nesse cendrio, este trabalho de conclusio de curso
(TCC) propde-sea investigar como as institui¢des bancdrias estio se adaptando e reinventando
seus modelos de atendimento para atender as demandas do mercado contemporineo.
Inicialmente, sdo abordadasas transformagdes decorrentes da digitalizagio no setor bancério,
enfatizando o impacto das inovacdes tecnolédgicas, como inteligéncia artificial, blockchain e
fintechs, na forma como os servicos financeiros sdo prestados e consumidos. Posteriormente,
sio exploradas as estratégias adotadas pelos bancos para aprimorar seus modelos de
atendimento, tais como digitalizacdo de processos, desenvolvimento de aplicativos méveis,
implementacgio de chatbots e assistentes virtuais, além da oferta de servicos personalizados e
omnichannel. O estudo também analisa os desafios e oportunidades associados & adogdo de
modelos de atendimento digital, como questesde seguranca cibernética, privacidade de dados
e inclusdo financeira, bem como examina o impacto dessas transformagdes nas relacdes entre
os bancos e seus clientes. Por fim, sdo apresentadas conclusdes sobre as tendéncias emergentes
e as melhores priticas no campo dos modelos de atendimento bancirio na era digital,
destacando a importincia da inovagio continuae da adaptacio 4gil para o sucesso competitivo

no setor financeiro moderno.
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ABSTRACT: In the current context, banks face challenges arising from the constantly
changing business environment, influenced by rapid technological evolution and changes in
customer expectations. In this scenario, this course completion work (TCC) aims to
investigate how banking institutions are adapting and reinventing their service models to meet
the demands of the contemporary market. Initially, the transformations resulting from
digitalization in the banking sector are addressed, emphasizing the impact of technological
innovations, such as artificial intelligence, blockchain and fintechs, on the way financial
services are provided and consumed. Subsequently, the strategies adopted by banks to improve
their service models are explored, such as digitizing processes, developing mobile applications,
implementing chatbots and virtual assistants, in addition to offering personalized and
omnichannel services. The study also analyzes the challengesand opportunities associated with
the adoption of digital service models, such as cybersecurity issues, data privacy and financial
inclusion, as well as examining the impact of these transformations on relationships between
banks and their customers. Finally, conclusions are presented on emerging trends and best
practices in the field of banking service models in the digitalera, highlighting the importance
of continuous innovation and agile adaptation for competitive success in the modern financial
sector.

Keywords: Banks. Digital Era. Service Models. Digital Transformation. Technological

Innovation.
1 INTRODUCAO

Na era digital, o mercado financeiro tem experimentado transformagdes profundas,
impulsionadas pela inovagdo tecnolégica, pela crescente demanda dos consumidores por
solu¢Besmais 4geis e personalizadas, e pela integracio de novos modelos de negécios. Segundo
PwC (2024), “as inovacbes tecnolégicas no setor financeiro estio remodelando a forma como
asinstitui¢des operam, com um impacto direto na experiéncia do cliente e na eficiéncia dos
servicos”. O advento dos bancos digitais representa um exemplo claro dessa mudanga,
desafiandoos modelos tradicionais de bancarizagio ao oferecer servicos totalmente online, sem
a necessidadede agéncias fisicas.

Esses bancos tém se destacado por sua capacidade de reduzir custos operacionais,
ampliar o acesso a servigos financeiros e personalizar a experiéncia do cliente. Conforme
aponta McKinsey & Company (2024), “a digitalizagdo das institui¢des financeiras est4 criando
novos pontos de contato com os consumidores, permitindo servicos financeiros mais rapidos,
acessiveis eeficientes”. Com a popularizagio de solu¢des como pagamentos méveis, open
banking e inteligéncia artificial, os bancos digitais ndo sé estdo ganhando espaco no mercado,
como tambémforcam os bancos tradicionais a adaptarem suas estratégias. A transformagio do
setor financeiro, portanto, nio se limita apenas 4 implementacdo de tecnologias, mas envolve
também uma mudanca cultural em relacdo as expectativas dos clientes e 4 forma como as
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instituicdes interagemcom eles. Como afirma Deloitte (2024), "os bancos digitais estio
forcando os modelos bancérios

tradicionais a se reinventarem para permanecer competitivos no cenario atual”.

2 ANTECEDENTES
2.1 Histéria da transformacdo digital no setorbancério

Schumpeter (1911) e Keynes (1930) destacaram o papel central dos bancos no sistema
financeiro, enfatizando que eles nio apenas atuam como intermediirios, mas também criam
moeda, facilitando os investimentos sem a necessidade de acumulacio de capital. Esses bancos
estdo sujeitos a rigorosas regulamentagdes estatais, dada sua importincia nos sistemas de
pagamento e crédito das economias capitalistas (Freitas, 1997). A evolu¢io dos bancos,
observada por Keynes e Minsky (1986), levou 2 criagio de uma estrutura hierdrquica, com o
banco central regulando e supervisionando o sistema monetério para garantir estabilidade e
controlar a inflacio.

Minsky destacou que as decisGes de crédito dos bancos dependem das expectativas
futuras, o que pode gerar instabilidade no sistema financeiro, com aumento ou reducio do
crédito conforme as expectativas dos agentes. O banco central, nesse conte xto, monitora o
mercado para manter a estabilidade (Minsky, 1986). Chick (1993) descreveu seis estigios na
evoluc¢io dos bancos, desde pequenos intermediarios financeiros até a securitizagio dos créditos
para reduzir riscos de liquidez.

A crise financeira de 2007-2008 levou a uma maior concentragio banciria e a uma
regulagio mais rigida, tanto nos EUA quanto no Brasil. No Brasil, a estrutura bancéria se
consolidou a partir da criagdo do Banco Central (BACEN) em 1964 e passou por reestruturagdes
importantes nos anos 1990, com fusdes que aumentaram a concentragdo bancaria (Bacen, 2008).
Entre 2001 e 2002, o Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB) foi modernizado, com a
introducdo da TED e a automacdo de processos, melhorando a eficiéncia e seguranca das
transacdes. A evolugio tecnolégica também impulsionou o crescimento das fintechs e dos

bancosdigitais, inovando o mercado financeiro e remodelando os pagamentos (SPB, 2022).

2.2 Motivagdes por trds da adogdo de tecnologias digitais

O avanco acelerado das novas tecnologias no século XXI tem transformado

profundamente a economia global, criando novos mercados e tornando outros obsoletos. O
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Férum Econdémico Mundial (2016) discute o impacto da Quarta Revolugdo Industrial,
destacando os desafios que as institui¢des financeiras enfrentam ao se adaptar as inovacdes
tecnolégicas. Historicamente, os bancos surgiram no século XIV com a funcdo primordial de
guardar dinheiro de forma segura. Com o tempo, expandiram suas operacdes para incluir a
concessdo de empréstimos, o que lhes conferiu poder econémico e politico. No entanto, as
préticas bancirias tradicionais, muitas vezes caracterizadas por burocracia excessiva, altas
taxas e falta de inovagdo, tém gerado crescente insatisfacdo entre os consumidores.

A revolugio tecnolédgica recente, por sua vez, deu origem as fintechs, que oferecem
solucBes financeiras mais acessiveis, rdpidas, transparentes e com foco na proximidade com o
cliente. Segundo Philippon (2016), as fintechs t¢ém uma vantagem significativa, pois ndo estio
limitadas por estruturas tradicionais, permitindo a criagio de sistemas financeiros mais
eficientese integrados desde o inicio. No Brasil, o interesse por educacio financeira tem se
expandido de forma expressiva, com um aumento de 729% nas iniciativas nos dltimos cinco
anos, conforme a Associa¢cio de Educa¢io Financeira do Brasil (AEF-Brasil). Esse crescimento
est4 diretamente relacionado a insatisfacdo com a burocracia dos bancos tradicionais, o que tem
levado mais consumidores a buscar os servigos das fintechs, pressionando os bancos

convencionais a inovar para se diferenciarem no mercado (AEF-BRASIL, 2021).

2.3 Téndecias em digitalizagdo bancaria

Os avangos répidos na digitalizacio banciria sdo claramente evidentes quando
comparamosas transacdes realizadas por meio de dispositivos méveis hoje com as realizadas
ha alguns anos.A pesquisa "Digital Banking Maturity 2022", conduzida pela Deloitte e que
analisou 304 bancos em 41 paises, aponta uma ampliacdo significativa da digitalizacdo em vérias
etapas da jornada docliente, especialmente nos métodos de autorizagio, gestdo de cartdes,
seguros e investimentos (Deloitte, 2022). No contexto brasileiro, os bancos se destacam na
digitalizagio do mobilebanking, superando a média global em funcionalidades de abertura e
fechamento de contas e no relacionamento com os clientes. A pesquisa sugere que, caso os
bancos brasileiros avancem na criagdo de iniciativas focadas na experiéncia do usuério (UX),
como autenticagio via login em outros bancos, gamificagio e geolocalizagdo de transagdes,
poderdo se tornar lideres no setor (DELOITTE, 2022).

No entanto, os bancos brasileiros ainda ficam atrds da média global em alguns aspectos,

como a centralizacdo das informagdes (499% no Brasil contra 6206 global) e integragio do cliente
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(34% no Brasil contra 409 global). Além disso, as pontuagdes para abertura de conta (469 no
Brasil contra 499 global) e operacdes bancarias di4rias (439% no Brasil contra 459% global) estdo
préximas 4 média global, o que indica que, apesar de avancos significativos, ainda existem
dreas a serem melhoradas (Deloitte, 2022). O estudo revela que, embora a maturidade digital
no mobile banking no Brasil seja alta, hd vérias oportunidades n3o exploradas. Para se
destacarem na digitalizacdo, os bancos precisam focar em servicos centrados no cliente,
garantindo agilidade, protecio de dados e clareza nas operac¢ées. Também foram identificadas
lacunas no internet banking, como comparagio de informacdes com outros bancos,
transferéncias via redes sociais, sugest8es de produtos personalizados, agendamento de servigos
médicos e pedidos de refei¢cdes (Deloitte, 2022). A pesquisa, que analisou 590 funcionalidades
de interacdo de quatro bancos tradicionais e quatro neobanks no Brasil, enfatiza a importincia

de focar na experiéncia do usudrio como chave para avangar na digitalizacdo do setor bancério

(DELOITTE, 2022).

3. UM ESTUDO DE CASO DOS TRES MAIORES BANCOS DO BRASIL
3.1 Estrutura financeira dos maiores bancos do Brasil

A cada ano, o setor financeiro no Brasil vé o ingresso de novos participantes, o que
intensifica a concorréncia entre as institui¢des e promove melhorias na qualidade dos servigos.
Esse ambiente competitivo tem pressionado especialmente os maiores bancos nacionais, que,
historicamente, ocuparam as posi¢des de destaque no mercado. O fortalecimento das fintechs
e o crescimento de bancos digitais sdo fatores que desafiam a lideranca dos gigantes tradicionais
do sistema bancério. Assim, entender a dinimica e a posi¢io dos principais bancos do pais em
2024 oferece uma visio mais clara da estrutura do sistema financeiro nacional, refletindo a
satide e a evolucio do mercado.

Em 2024, o [tat segue como lider em valor de mercado no Brasil, com mais de 9o anos
de histéria. No primeiro trimestre do ano, o banco registrou um lucro recorrente de Rs 9,7
bilhGes, representando um crescimento de 15,89 em relacio ao mesmo periodo de 2023. Além
disso, sua receita de servicos e seguros foi de Rs 13,1 bilhes, um aumento de s5,300. O Itat
também demonstra solidez financeira, com um indice de capital nivel 1 de 14,5%, conforme as
exigéncias do Acordo de Basileia II], e uma taxa de inadimpléncia de 2,700 (PORTAL ITAU,
2024). Esses nimeros refletem a robustez e a confiangca que o banco mantém tanto no

Brasil quanto naAmérica Latina, consolidando sua posi¢do entre as institui¢des mais sélidas
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da regido.

O Banco do Brasil, com mais de 200 anos de histéria, continua sendo um pilar
fundamental do sistema financeiro nacional. No primeiro trimestre de 2024, o banco alcancou
um lucro liquido ajustado de R 9,3 bilhGes, um crescimento de 8,806 em relagio ao ano anterior,
com um retorno sobre patrimdnio liquido (ROE) de 21,700. Sua carteira de crédito ampliada
cresceu 10,2%, atingindo Rs$ 1,14 trilhdo, impulsionada pelo agronegécio, que teve um
crescimento de 15,59 (PORTAL BANCO DO BRASIL, 2024). O banco também se destaca
por sua sélida gestio de risco, com um indice de capital principal de 11,009 e uma inadimpléncia
estavel de 2,99, mantendo sua lideranca no setor bancério brasileiro.

O Bradesco, fundado em 1943, é outro gigante do setor bancério brasileiro, conhecido
por sua capacidade de expansio e inovacido tecnoldgica. No segundo trimestre de 2024, o banco
obteve um lucro liquido recorrente de R¢ 4,7 bilhdes, com crescimento de 1200 em relagdo ao
trimestre anterior e um aumento de 4,4% frente ao mesmo periodo de 2023. Sua carteira de
crédito atingiu R¢ 912,1 bilhdes, representando um crescimento de 5% em um ano. Além disso,
as despesas com provisdes cairam 29,3%, e a taxa de inadimpléncia foi reduzida para 4,39,
refletindo a eficiéncia na gestdo e consolidando sua posi¢do de destaque no mercado (PORTAL
BRADESCO, 2024).

Esses nimeros demonstram a forca dos maiores bancos do Brasil em 2024, que, apesar
de enfrentarem desafios impostos por novas tecnologias e mudangas no comportamento do

consumidor, continuam a liderar o sistema financeiro nacional com robustez e inovagio.

3.2 Desafios enfrentados pelos bancos na era digital

Os servigos bancérios desempenham um papel fundamental na economia global, e com
o avango da tecnologia, o setor bancirio no Brasil ndo fica atrés. A digitalizagio tem impactado
os bancos de maneira rdpida e profunda, forcando-os a se adaptarem a um ambiente em
constante transformacdo. A pesquisa The Future of Digital Banking da KPMG destaca que "a
inddstria bancéria verd mais mudangas na préxima década do que nos tltimos 100 anos”,
refletindo a velocidade e a magnitude das transformacées que afetam nio apenas os bancos,
mas todo o sistema financeiro (KPMG, 2023).

A competi¢io no setor bancirio nacional tem se intensificado, impulsionada por uma
clientela cada vez mais exigente e conectada. Nesse contexto, a digitalizacdo se tornou um fator

decisivo para que as institui¢des financeiras se destaquem. O primeiro grande desafio
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enfrentado pelos bancos é a adaptagio. A entrada de nativos digitais no mercado financeiro, ou
seja, aqueles que cresceram com a tecnologia, exige que as institui¢des inovem constantemente
para atender a essas novas expectativas. O estudo da EY (2023) prevé que, até 2025, 27% da forga
de trabalho serd composta pela geracdo nascida entre 1995 e 2010, uma geracdo que prioriza
diversidade, transparéncia, flexibilidade e bem-estar, e ndo apenas valores financeiros. Essas
mudancas geracionais exigem que os bancos se ajustem nio sé em suas ofertas de produtos,
mas também naforma como interagem com seus clientes e se organizam internamente.

Outro desafio crescente é a seguranca. Em um mundo cada vez mais digital, a protecio
dos dados dos clientes se tornou uma das maiores prioridades. Como observa a KPMG (2023),
a responsabilidade no armazenamento e uso desses dados serd fundamental para os bancos do
futuro. O aprendizado de méquina, por exemplo, se torna uma ferramenta essencial para que
as institui¢des compreendam melhor seus clientes, adaptem-se s suas necessidades e garantam
a privacidade das informacdes. Além disso, o cumprimento das regulamentac¢Ges também serd
crucial. As autoridades regulatérias estdo constantemente atualizando as normas, exigindo que
os bancos se ajustem rapidamente para atender aos novos requisitos de conformidade e gestio
de risco.

Outro ponto de destaque é o combate a fraude, que continua a ser uma preocupagio
central para os bancos. Sistemas robustos para identificar e controlar atividades ilicitas sdo
essenciais nioapenas para a seguranga financeira, mas também para manter a confianga do
cliente e proteger a reputacdo da institui¢do. A implementacdo de solu¢des como o onboarding
digital também exige medidas de seguranca aprimoradas, pois é cada vez mais comum que
clientes realizem todas as suas transacdes e servicos bancirios de forma online.

Finalmente, os bancos também estio revendo seus modelos de negécios. O aumento
dos aplicativos bancirios e o crescimento das fintechs estio mudando a estrutura dos servigos
bancérios, levando as instituicdes a buscar novas fontes de receita e oferecer servicos
inovadores para atrair e fidelizar clientes. A medida que os servicos se tornam mais integrados,
os bancos estdo se reconfigurando para acompanhar a evolugio das necessidades do mercado,

impulsionadapela inovacio tecnoldgica.

3.3 ESTRATEGIAS

As trés maiores instituicdes financeiras do Brasil — Banco do Brasil, Itat e Bradesco —

adotam estratégias distintas, mas complementares, para se manterem competitivas em um
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mercado financeiro altamente dinimico e em constante evolugio.

O Banco do Brasil tem se destacado, particularmente, no financiamento ao setor
agricola, um segmento crucial para sua carteira de crédito e para a economia nacional. Este
banco se posiciona como lider no crédito rural e é um parceiro estratégico do governo em
programas de inclusdo financeira e fomento ao desenvolvimento regional (Banco do Brasil,
2023). Seu papel é fundamental na economia brasileira, visto que o agronegdcio representa uma
grande parcela do PIB. Em sua jornada de digitalizagdo, o Banco do Brasil tem investido
fortemente no aprimoramento de seu aplicativo mobile, que concentra grande parte das
operacdes realizadas pelos clientes. Além de crédito rural e consignado, o banco oferece
solucBes financeiras variadas, como investimentos, seguros e previdéncia privada, visando
atender a diferentes perfis de clientes(PORTAL BANCO DO BRASIL, 2023).

O Itaq, por sua vez, tem liderado em investimentos em tecnologia e inovagio, com o
objetivo de melhorar a experiéncia do cliente. O banco tem priorizado o desenvolvimento de
aplicativos com interfaces amigaveis, o uso de inteligéncia artificial e a expansio de seus
servigos digitais, refletindo uma estratégia voltada para a modernizagio e eficiéncia dos
processos. A gestdo de risco e a alocacio eficiente de recursos sdo outros pilares importantes de
sua estratégia, contribuindo para seus altos indices de retorno sobre o patriménio liquido
(ROE). Com operagdesem diversos paises da América Latina e outros mercados internacionais,
o Itad também tem expandido sua presenca global, o que tem ajudado a diversificar suas
receitas. A combinacio de atendimento presencial e plataformas digitais proporciona
flexibilidade e conveniéncia para seus clientes (PORTAL ITAU, 2023).

O Bradesco, com uma das maiores redes de agéncias do Brasil, também busca alcancar
diferentes perfis de clientes, incluindo os que residem em 4reas mais remotas. Para isso, tem
investido em plataformas digitais, como o banco digital Next, que visa atrair principalmente o
ptblico jovem e adepto de novas tecnologias. Além de sua rede de agéncias, o Bradesco tem se
concentrado em reduzir despesas operacionais e melhorar a qualidade de sua carteira de crédito,
com foco em mitigagdo de riscos. O banco tem ampliado sua atuagio em 4reas como seguros,

previdéncia, capitalizacio e investimentos, complementando suas operacgdes bancirias
tradicionais e oferecendo uma gama mais diversificada de servigos financeiros (PORTAL
BRADESCO, 2023).

Essas estratégias diferenciadas evidenciam a adaptagio das principais institui¢des

banciariasdo Brasil s novas demandas do mercado, reforcando seu papel crucial na economia e
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a busca constante por inovagio para garantir a relevincia em um cendrio de crescente

digitalizagdo e concorréncia.

4. TRANSFORMAGCAO DIGITAL NOS BANCOS.
4.1]niciativas de transformacio digital adotadas pelos bancos

A abertura de contas 1000 digitais, o uso de inteligéncia artificial (IA) e chatbots, a
integracdo com open banking e a inovagio nas solugdes de pagamento sdo estratégias comuns
entre os trés grandes bancos brasileiros, que visam aprimorar a experiéncia do cliente, aumentar
aeficiéncia e oferecer um servigo mais personalizado.

Banco do Brasil: O Banco do Brasil utiliza sua plataforma digital, BB App e BB Digital,
que oferece uma gama completa de servicos bancirios, incluindo transferéncias, investimentos
e créditos online. O banco adota a Inteligéncia Artificial (IA) para personalizar o atendimento
e responder a dividas por meio da assistente virtual "BB". Além disso, implementa open
banking, integrando suas solu¢des com outras plataformas financeiras para proporcionar um
servico mais personalizado e eficiente aos clientes. Como explica o Banco do Brasil, “a
utilizacdo da IA e de solucdes integradas torna o atendimento mais 4gil e préximo do que os
clientes precisam”(PORTAL BANCO DO BRASIL, 2024).

[tat: O Itat Digital e o Itatt Prime sio as plataformas online do Itat, que oferecem
servigos bancarios gerais e solucdes exclusivas para clientes de alta renda, respectivamente. A
inovacdo em solucdes de pagamento é destacada com o uso do Itat Pay, enquanto o open
banking é adotado para integrar servigos financeiros de forma mais fluida. O uso de IA e
chatbots no Itat inclui assistentes virtuais que nio apenas realizam transacées, mas também
oferecem produtos personalizados. Como destaca o Itad, “a inovagio em pagamentos e a adogio
de IA visam sempreentregar uma experiéncia mais fluida e personalizada” (PORTAL ITAU,
2024).

Bradesco: O Banco Next, uma conta digital sem tarifas, foca especialmente no publico
jovem. O assistente virtual BIA, alimentado por IA, é utilizado para atender clientes por meio
de comandos de voz e texto. Além disso, o Bradesco investe na integracdo de servigos por meio
de open banking e no uso de blockchain para garantir maior seguranga nas transagdes. De
acordo com o Bradesco, “a integracio com open banking e o uso de blockchain garantem nio

s6 mais eficiéncia, mas também maior seguranca e confianga nas transacdes digitais”

(PORTAL BRADESCO, 2024).
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4.2 Investimentos em tecnologia e infraestrutura

Os trés principais bancos nacionais, Banco do Brasil, Itat e Bradesco, tém direcionado
grandes investimentos em tecnologia e infraestrutura, visando manter sua competitividade e
atender as crescentes demandas de um mercado em constante transformagio. Esses
investimentosndo s6 visam aprimorar a experiéncia do cliente, mas também focam na melhoria
da eficiéncia operacional, seguranga e inovagdo nos servicos financeiros.

Banco do Brasil: O Banco do Brasil tem investido significativamente em plataformas
digitais como o BB App e BB Digital, proporcionando uma experiéncia banciria totalmente
online e acessivel. A migracdo para a cloud computing e o uso de inteligéncia artificial (IA) s3o
outras iniciativas-chave, visando personalizar os servicos e otimizar a anilise de crédito. O
banco também tem se dedicado a inovagio em pagamentos e a adogdo de open banking, com a
integracdo de APIs para oferecer servicos financeiros mais personalizados e eficientes. Como
o Banco do Brasil afirma, “o uso da IA e da nuvem permite que o banco ofereca uma experiéncia
mais 4gil e adaptada as necessidades dos clientes” (PORTAL BANCO DO BRASIL, 2024).

[tat: O Itad tem destinado Rs$ 4 bilhGes para transformacio digital, com foco em
tecnologias emergentes como blockchain e inteligéncia artificial (IA), visando tornar seus
servicos mais inovadores e eficientes. A plataforma Itad Digital e o Itad Prime foram
aprimoradospara garantir servigos bancarios online totalmente integrados. Além disso, o Itat
tem investido fortemente em ciberseguranca, com o objetivo de fortalecer a protecio digital e
prevenir fraudes, como destaca a institui¢io: “a transformacio digital e a inovagio em
ciberseguranca sio fundamentais para garantir a confianca de nossos clientes” (PORTAL
ITAU, 2024).

Bradesco: O Bradesco langou o Banco Next, uma plataforma completamente digital
voltada para um piblico mais jovem, que se adapta ao novo contexto digital. A utilizacio de
cloud computing e big data tem sido uma prioridade para otimizar as operacdes do banco e
melhorar a experiéncia do cliente. Além disso, o Bradesco busca inovar e estabelecer parcerias
com startups, além de investir em blockchain para aumentar a seguranca e eficiéncia nas
transagdes. Segundo o Bradesco, “a colaboracdo com startups e o investimento em blockchain
sdopassos essenciais para trazer mais inovagio e eficiéncia ao nosso modelo de negécios”
(PORTAL BRADESCO,2024).

Esses investimentos demonstram o compromisso dos trés bancos em adotar tecnologias
emergentes para atender as demandas de um mercado em constante evolugio e garantir a
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satisfagdo de seus clientes.

4.3Parcerias e aliancas estratégicas para impulsionar a digitalizagio

Os principais bancos nacionais, Banco do Brasil, [tatt e Bradesco, tém investido
fortemente em parcerias e aliancas estratégicas com o objetivo de acelerar sua transformacio
digital. Essas colaboracées, que envolvem startups, fintechs, empresas de tecnologia e até
mesmo outros bancos, buscam expandir os servigos digitais, aprimorar a experiéncia do cliente
e aumentar a eficiéncia operacional.

Parcerias com Startups e Fintechs: Os trés bancos estio ativamente buscando
colabora¢des com startups e fintechs para impulsionar a inovagio e o desenvolvimento de
novos produtos financeiros digitais. O Banco do Brasil, por exemplo, destaca que “a
colabora¢do com startups permite a criagio de solu¢Ses mais 4geis e adaptadas as necessidades
dos clientes” (Banco do Brasil, 2024). O Itat também tem fortalecido suas parcerias com
fintechs, com o objetivo de criar solu¢des mais personalizadas, como enfatiza a instituigio:
“trabalhar com fintechs nos permite inovar rapidamente e oferecer servicos cada vez mais
alinhados ao perfil dos nossos clientes” (PORTAL ITAU, 2024).

Aliancas com Gigantes de Tecnologia: O Ita, o Bradesco e o Banco do Brasil tém
estabelecido aliancas com grandes empresas de tecnologia como Microsoft, Google e IBM para
acelerar a transformacio digital. Essas parcerias visam melhorar a infraestrutura tecnolégica
por meio de cloud computing, inteligéncia artificial (IA) e outras soluc¢des inovadoras. Segundo
o Bradesco, “as parcerias com empresas como a Microsoft e a IBM sio essenciais para garantir
que nosso banco utilize as tecnologias mais avancadas e oferega servicos de alta qualidade”
(PORTAL BRADESO, 2024).

Integracio com Open Banking: Todos os trés bancos estdo adotando o open banking,
formando aliangas com outras institui¢des financeiras e empresas de tecnologia para melhorar
a integracio de servicos bancirios. Essa integracio visa proporcionar uma maior
personalizacio dos servicos financeiros e permitir aos clientes acesso a novos produtos e
servigos. O Itad, por exemplo, afirma que “a implementagio do open banking vai permitir uma
experiéncia bancdria mais personalizada e eficiente, ao integrar diferentes solu¢des e servicos”
(Itat, 2024). O Banco do Brasil também destaca que a integragio com o open banking é uma

estratégia para "oferecer mais liberdade e flexibilidade aos clientes, possibilitando uma gestdo

mais eficiente de suas financas” (PORTAL BANCO DO BRASIL, 2024).
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Essas parcerias e aliangas estratégicas evidenciam o compromisso dos trés bancos em
investir em tecnologias emergentes e colaborar com outros players do mercado para manter sua

competitividade e melhorar a experiéncia dos clientes.

s. NOVOS MODELOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
5.1 Personalizagio e automagio no atendimento ao cliente.

No contexto de modernizagio, a integracio de sistemas deixou de ser uma solucio
acesséria e se tornou uma necessidade fundamental para empresas que buscam eficiéncia e um
sucesso sustentdvel. A unificacio de sistemas antes isolados cria um ecossistema de
negdcios mais coeso e inteligente, sendo uma tendéncia cada vez mais adotada pelos
comerciantes. Como explica a consultoria Gartner (2024), “a integracdo de sistemas permite
que as empresas se adaptem rapidamente as mudancas e otimizem seus processos internos,
proporcionando uma basesélida para o crescimento sustentivel”.

A integragio de sistemas resolve desafios operacionais significativos, tornando as
operacdes mais 4geis e eficientes. Gerenciar diferentes sistemas de ponto de venda de maneira
isolada pode gerar complicacdes, especialmente quando os dados de uma plataforma nio estio
sincronizados com outras. Por exemplo, uma venda n3o registrada automaticamente no
sistemade estoque pode comprometer a gestdo da loja, aumentando o trabalho manual e o risco
de erros. Segundo a Accenture (2024), “empresas que nio possuem sistemas integrados
enfrentam problemas de sincronizagio de dados, o que prejudica a operagio e pode resultar em
perdas financeiras e de tempo”.

A falta de integracdo entre os sistemas de pagamento e os operacionais representa uma
barreira significativa a eficiéncia. A integragio de sistemas assegura que todas as informacdes
estejam alinhadas, permitindo uma melhor gestio de recursos, otimizagio do tempo dos
funcionirios e, consequentemente, uma experiéncia mais satisfatéria para o cliente. Como
destacaum estudo da Forrester Research (2024), "empresas que implementam integracdo de
sistemas relatam aumento na produtividade e melhoria na experiéncia do cliente, j4 que
processos sio realizados de forma mais 4gil e sem falhas".

A integracio de sistemas vai além da tecnologia, pois também envolve conectar
diferentes setores de um negécio de maneira inteligente e estratégica. Solugdes como o
Enterprise Resource Planning (ERP) unificam as diversas dreas da empresa em uma tnica

plataforma, proporcionando uma visdo clara de todas as atividades e oferecendo insights
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valiosos para a tomada de decisdes. Conforme relata a Harvard Business Review (2024), “as
solucdes de ERP transformam dados dispersos em informacdes estratégicas, o que facilita a
tomada de decisdes rdpidas e fundamentadas”.

A integracio de sistemas nos pontos de venda ganhou destaque nos tltimos anos. Uma
pesquisa realizada em 2021 pela Onclick, em parceria com o E-Commerce Brasil, revelou que
77% dos lojistas consideram o ERP "muito importante” para seus negdcios. Segundo o estudo,
a integracdo de sistemas abrange todo o processo, desde o processamento de transacdes até a
gestdo

de estoque e relacionamento com o cliente, permitindo que uma venda seja
imediatamenterefletida em todo o sistema. Como afirmam os pesquisadores, “a integracio
eficaz dos sistemas de gestdo e de vendas é crucial para o bom desempenho das empresas no
ambiente digital” (ONCLICK & E-COMMERCE BRASIL, 2021).

Esses dados refletem a crescente importincia da integracio de sistemas no ambiente
empresarial, tornando-se um fator crucial para a eficiéncia operacional e a competitividade no

mercado atual.

5.1 Experiéncia do cliente em plataformas digitais

Customer Experience (CX), ou experiéncia do consumidor, é uma estratégia que busca
otimizar a relacio entre marca e cliente, desde o primeiro contato até o pés-venda. Essa
abordagem se torna cada vez mais relevante devido A alta competitividade e A crescente
exigénciados consumidores, que buscam mais do que produtos ou servicos de qualidade.
Segundo Forrester Research (2024), "a experiéncia do cliente é um fator critico para a
competitividade no mercado".

O CX envolve tanto as interacdes emocionais quanto fisicas durante a jornada de
compra, com foco em reduzir o esfor¢o do consumidor, tornando a experiéncia mais simples e
eficiente. McKinsey & Company (2024) afirma que “empresas que focam na experiéncia do
cliente tém uma vantagem competitiva significativa”. Priticas como canais de contato 4geis e
atendimento personalizado sdo essenciais para garantir uma jornada satisfatéria.

Além disso, criar vinculos emocionais com os clientes é fundamental para fidelizag3o.
Como destaca Harvard Business Review (2024), "uma marca que cria uma experiéncia
emocionalmente envolvente tem mais chances de promover lealdade". Empresas que priorizam

o sucesso do cliente e a redugdo de seu esforco tendem a obter melhores resultados, aumentando
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a satisfacdo e gerando indicacdes espontineas.
Investir em CX é essencial para empresas que buscam ndo apenas reter clientes, mas
também se destacar no mercado competitivo. Como conclui Accenture (2024), “empresas que

adotam uma estratégia centrada no cliente s3o as que realmente dominam o mercado”.

6 IMPACTO DA DIGITALIZAGCAO NO RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

A digitalizacio tem sido um fator transformador no setor bancério, afetando
profundamente o relacionamento entre as institui¢des financeiras e seus clientes. Com o
avanco das tecnologias digitais, os bancos tiveram que se adaptar para atender a um novo perfil
de consumidor, cujos hébitos e expectativas foram amplamente moldados pelo acesso a solugges
tecnolégicas inovadoras.

Esse processo de transformacdo digital trouxe mudancas significativas em diversas
fraudes, como a integragio entre canais fisicos e digitais e o desenvolvimento de estratégias

mais eficazes de fidelizagdo e engajamento do cliente (Garcia, 2020).

6.1 Mudangas nos Hébitos e Expectativas dos Clientes

A digitalizagio do setor bancirio alterou fundamentalmente os hébitos dos
consumidores. Anteriormente, o relacionamento com o banco estava centrado na presencga fisica
nas agéncias, ondegrande parte das operacdes era realizada pessoalmente, o que exigia tempo e
disponibilidade por parte dos clientes. Com a introducdo de plataformas digitais, os bancos
passaram a oferecer servicosque podem ser acessados a qualquer hora e em qualquer lugar,
promovendo uma mudangasignificativa no comportamento dos consumidores.

Hoje, os clientes esperam que todas as suas necessidades bancérias possam ser resolvidas
por meio de aplicativos méveis ou plataformas online, com a mesma eficicia e seguranca que
encontrariam em uma agéncia fisica. A conveniéncia de realizar transa¢des, pagar contas,
solicitarempréstimos, e até mesmo investir com alguns cliques, redefiniu as expectativas dos
clientes em relagdo ao que constitui um bom atendimento bancario. Essa mudanca também
gerou uma demandapor servigos mais rapidos, personalizados e acessiveis, impulsionando os
bancos a adotarem novastecnologias, como inteligéncia artificial e big data, para oferecer
experiéncias mais adaptadas aos perfis e necessidades individuais dos consumidores (Caldeira,
2021).

Além disso, a transparéncia e a simplicidade tornaram-se valores essenciais para os
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clientesna era digital. Com o facil acesso 4 informac3o e 4 concorréncia, os consumidores estio
mais beminformados e, portanto, mais exigentes. Eles esperam que os bancos oferecam nio
apenas servicos de qualidade, mas também que sejam claros e transparentes em suas

comunicagGes e operagGes (Garcia, 2020).

6.2 Integracdo entre Canais Fisicos e Digitais

A integragio dos canais fisicos e digitais, conhecida como estratégia omnichannel, é
outro aspecto crucial da transformacio digital no relacionamento bancirio. Na era digital, os
clientes esperam que suas interacdes com o banco sejam continuas e consistentes,
independentemente do canal utilizado. Isso significa que um cliente que inicia uma operagio
no aplicativo do banco devepoder conclui-la na agéncia fisica ou através de um call center, sem
ter que repetir informacdes ouenfrentar obsticulos no processo.

Os bancos, portanto, tém investido em tecnologias que permitem essa integragio,
utilizandoplataformas que centralizam as informacdes do cliente e facilitam a transi¢do entre
os diferentes canais. Esse tipo de integracio ndo apenas melhora a experiéncia do usuério, mas
também fortalece

a confianca do cliente na institui¢do financeira, que demonstra estar preparada para
atender suas necessidades de forma eficiente em qualquer circunstincia (Caldeira, 2021).

Outro aspecto da integragio envolve a personalizacio do atendimento. Ao combinar
dadoscoletados de interagdes digitais com as experiéncias em canais fisicos, os bancos podem
oferecer umservico mais personalizado e relevante para cada cliente. Essa personalizacio pode
se manifestarde vérias formas, desde recomendacées de produtos financeiros baseadas no
histérico do cliente atéofertas exclusivas enviadas por meio de aplicativos méveis ou e-mails.
A capacidade de entregar uma experiéncia integrada e personalizada é um dos principais

diferenciais competitivos na era digital.

6.3 Estratégias de Fidelizacdo e Engajamento do Cliente

Com a digitalizac3o, as estratégias de fidelizacdo e engajamento do cliente também
passaram por uma evolugio significativa. Na era pré-digital, a fidelizacdo dos clientes era
muitas vezes baseada em relagdes pessoais construidas ao longo do tempo, geralmente nas
agéncias fisicas.Contudo, com a crescente importincia dos canais digitais, os bancos precisaram

desenvolver novasabordagens para manter seus clientes engajados e leais.

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao. Sao Paulo, v. 10, n. 12, dez. 2024.
[SSN: 2675-3375

2917



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Gienciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacio — REASE

Uma das principais estratégias adotadas é a criacio de programas de fidelidade que
recompensam os clientes pelo uso dos servicos digitais. Esses programas podem oferecer desde
pontos que podem ser trocados por produtos ou servigos, até descontos em taxas ou condicdes
especiais em empréstimos e investimentos. Além disso, a gamificacio — o uso de elementos de
jogos para tornar as interagdes mais envolventes — tem sido cada vez mais utilizada para
incentivaro uso de plataformas digitais (Garcia, 2020).

Outra estratégia importante é a comunicagdo proativa e personalizada. Gragas as
tecnologiasde big data e inteligéncia artificial, os bancos podem agora antecipar as necessidades
dos clientes eoferecer solu¢des antes mesmo que eles percebam que tém um problema. Essa
abordagem nio s6 melhora a experiéncia do cliente, mas também fortalece o relacionamento,
criando um sentimentode que o banco estd sempre ao lado do cliente, pronto para oferecer
ajuda (Caldeira, 2021).

Além disso, a digitalizagio permite que os bancos colham feedback em tempo real dos
clientes, ajustando suas estratégias conforme necessério. Isso é especialmente importante em
um ambiente competitivo onde as expectativas dos clientes estio em constante evolucdo. Ao
responder rapidamente s necessidades e desejos dos clientes, os bancos podem aumentar

significativamenteos niveis de satisfagio e lealdade.

7 DESAFIOS EOPORTUNIDADES

A digitalizag¢do no setor bancirio nio apenas transformou o relacionamento com os
clientes,mas também trouxe uma série de desafios e oportunidades que moldam o futuro das
institui¢des financeiras. Ao mesmo tempo que a adogio de novas tecnologias, como inteligéncia
artificial e blockchain, abre portas para inovagdes e a expansio de negécios, ela também
apresenta desafios significativos, especialmente em termos de regulamenta¢io e seguranca

cibernética (Caldeira, 2021).

7.1 Desafios Regulatérios e de Seguranca Cibernética

Um dos principais desafios enfrentados pelos bancos na era digital é a complexidade do
ambiente regulatério. Com a introducdo de novas tecnologias e servicos digitais, os reguladores
estio em constante busca por formas de garantir que as institui¢cdes financeiras operem de
maneirasegura, transparente e justa. Isso inclui a criacdo de normas que abordem questdes

como protecio de dados, privacidade dos clientes, combate a lavagem de dinheiro e fraude
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financeira.

A conformidade com essas regulamenta¢des é uma tarefa drdua para os bancos, que
precisam investir em sistemas e processos que garantam a aderéncia as leis, a0 mesmo tempo
em que continuam inovando. Além disso, as regulamenta¢des variam de acordo com as
jurisdicdes, oque complica ainda mais a tarefa para bancos que operam em multiplos mercados
(Garcia, 2020). A seguranga cibernética é outro grande desafio. A medida que os bancos se
tornam mais digitais, eles se tornam alvos mais atraentes para cibercriminosos. As ameagas
cibernéticas, como ataques de phishing, ransomware e viola¢des de dados, representam riscos
significativos para a integridadedos sistemas financeiros e para a confianca dos clientes. Proteger
a infraestrutura digital contra essasameagas requer investimentos continuos em tecnologia de
seguranga, treinamento de funcionériose desenvolvimento de protocolos robustos de resposta

a incidentes (Steinberg, 2021).

7.2 Adogio de Novas Tecnologias: Inteligéncia Artificial, Blockchain, etc.

Apesar dos desafios, a digitalizagdo também trouxe oportunidades consideréveis,
especialmente com a adogdo de novas tecnologias. A inteligéncia artificial (IA), por exemplo,
estirevolucionando a forma como os bancos operam, oferecendo solugées para melhorar a
eficiéncia operacional, personalizar o atendimento ao cliente e fortalecer a seguranca.

Os chatbots e assistentes virtuais alimentados por IA estdo se tornando comuns no
atendimento ao cliente, proporcionando suporte instantineo e eficiente. Além disso, a IA estd
sendoutilizada para analisar grandes volumes de dados em tempo real, permitindo que os
bancos tomemdecisdes mais informadas e personalizadas, como oferecer produtos financeiros
adaptados ao perfilde cada cliente (Caldeira, 2021).

O blockchain é outra tecnologia com potencial disruptivo no setor bancério.
Inicialmente associado as criptomoedas, o blockchain oferece um sistema de registro
descentralizado e altamente seguro que pode ser aplicado a uma variedade de transacdes
financeiras, desde transferéncias internacionais até a compensagio de titulos. Sua capacidade
de reduzir intermedidrios, acelerar transagdes e aumentar a transparéncia estd sendo explorada
por bancos que buscam melhorar a eficiéncia e a seguranca de suas operacdes.

No entanto, a adogio dessas tecnologias nio é isenta de desafios. A integracdo de
sistemaslegados com novas plataformas tecnoldgicas, o custo de implementagio e a necessidade

de capacitacdo da equipe sdo obsticulos que os bancos precisam superar. Além disso, as novas
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tecnologias também levantam questdes éticas e regulatdrias, especialmente no que diz respeito
ao uso de TA em decisdes financeiras e a regulagio das criptomoedas e do blockchain (Garcia,

2020).

7.30portunidades de Expansio de Negéciose Novos Mercados

A digitalizacdio abre um leque de oportunidades para a expansio de negdcios e a
exploraciode novos mercados. A globalizacio digital permite que os bancos ampliem seu
alcance geogrificosem a necessidade de estabelecer uma presenca fisica em cada mercado.
Servicos financeiros digitais, como contas bancdrias méveis e plataformas de pagamento online,
podem ser oferecidos aclientes em regiGes anteriormente inacessiveis.

Além disso, a digitalizacdo facilita a criagdo de novos produtos e servicos financeiros.
Fintechs e bancos digitais, por exemplo, estio aproveitando a tecnologia para oferecer solugdes
inovadoras que atendem a necessidades especificas dos clientes, como servicos de crédito
acessiveis, investimentos automatizados e seguros personalizados. Essas inova¢des ndo apenas
atraem novos clientes, mas também geram novas fontes de receita para as instituices
financeiras (Caldeira, 2021).

A digitalizagdo também possibilita a entrada em mercados emergentes, onde a
penetragio bancdria tradicional é baixa, mas a ado¢do de smartphones e o acesso 4 internet estdo
crescendo rapidamente. Bancos que conseguem adaptar suas ofertas para atender as
necessidades especificasdesses mercados tém a oportunidade de capturar uma base de clientes

anteriormente nio atendida.

8 RESULTADOS

A transformacio digital no setor bancirio trouxe resultados significativos, tanto em
termosde desempenho financeiro quanto na experiéncia do cliente. Avaliar esses resultados é
crucial paraentender o impacto da digitalizacdo e identificar as li¢des aprendidas e as melhores
préticas que podem guiar o futuro das institui¢des financeiras.

A implementacio de tecnologias digitais no banco privado objeto deste estudo gerou uma
série de beneficios tangiveis. Um dos principais resultados foi a melhoria da eficiéncia
operacional.Processos que antes eram manuais e demorados foram automatizados, reduzindo
custos operacionais e aumentando a velocidade das operacdes. Isso permitiu ao banco alocar

recursos demaneira mais eficiente, concentrando-se em atividades de maior valor agregado,
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como o desenvolvimento de novos produtos e a melhoria do atendimento ao cliente.

A experiéncia do cliente também foi significativamente aprimorada. A introdugio de
plataformas digitais, como aplicativos mdveis e internet banking, proporcionou aos clientes
uma maior conveniéncia, permitindo que realizassem transa¢des a qualquer hora e em qualquer
lugar. Apersonalizagio dos servicos, possibilitada pela anélise de dados, aumentou a satisfacdo
do cliente, criando uma experiéncia mais adaptada as suas necessidades e preferéncias
individuais. Isso se refletiu em um aumento da fidelizagdo e na retengdo de clientes, bem como
em um crescimento dasreceitas provenientes de servicos digitais.

Além disso, a digitalizagio permitiu ao banco expandir sua base de clientes. Com a
capacidade de atender consumidores em diferentes regides, sem a necessidade de abrir novas
agéncias fisicas, o banco conseguiu penetrar em novos mercados, incluindo aqueles onde a
presencabanciria tradicional era limitada. A oferta de servigos digitais atraiu especialmente os
clientes maisjovens, que preferem a conveniéncia e a rapidez das solugdes tecnoldgicas.

No entanto, a transformagio digital também trouxe desafios, como a necessidade de
garantira seguranca cibernética e a conformidade regulatéria. A répida adocio de novas
tecnologias exigiuinvestimentos continuos em seguranca e a implementa¢io de medidas
rigorosas para proteger os dados dos clientes e evitar fraudes. Embora isso tenha gerado custos
adicionais, a manutencio da confianca dos clientes foi essencial para o sucesso da
transformacdo digital (Steinberg, 2021).

Uma das principais licdes aprendidas com a transformacio digital é a importincia de
uma estratégia centrada no cliente. Colocar o cliente no centro das decisdes tecnoldgicas
permitiu que obanco desenvolvesse solu¢des que realmente atendem as suas necessidades, em
vez de apenas seguir tendéncias tecnoldgicas. Isso significa que cada investimento em
tecnologia foi cuidadosamente planejado para melhorar a experiéncia do cliente e agregar valor
real ao relacionamento com o banco.

Outra licdo importante é a necessidade de flexibilidade e agilidade. A transformacio
digitalndo é um evento tnico, mas um processo continuo. O banco teve que adaptar-se
rapidamente as mudangas no mercado e as expectativas dos clientes, o que exigiu uma cultura
organizacional quefavorecesse a inovacio e a ripida tomada de decisdes. Estabelecer equipes
dedicadas a inovagdo ea implementacdo de novas tecnologias foi fundamental para o sucesso
desse processo.

Além disso, a importincia da seguranca cibernética nio pode ser subestimada. Com o
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aumento das transagdes digitais, o banco aprendeu que a protecio dos dados dos clientes é crucial

demonstrando que a preparacdo e o planejamento estratégico sio fundamentais para
mitigar riscose garantir a continuidade dos negécios. As melhores priticas identificadas, como
a integracio omnichannel e a inovacio continua, servirdo como referéncia para futuras
iniciativas de transformacdo digital, tanto neste banco quanto em outras institui¢des do setor.

Apesar dos avangos alcancados, é crucial que os bancos continuem a evoluir e a se
adaptaras novas tendéncias tecnoldgicas e as mudangas nas expectativas dos clientes. A
transformacdo digital é um processo dinimico, e as institui¢des que nio se adaptarem
rapidamente poderdo ficar para trds em um mercado cada vez mais competitivo e globalizado.
Por isso, a manuten¢io de umacultura organizacional que valorize a inovacéo e a agilidade seré
um diferencial essencial para o sucesso futuro.

Para pesquisas futuras, sugere-se explorar o impacto da transformacio digital emareas
maisespecificas do setor bancéirio, como a inclusdo financeira em regides subdesenvolvidas e o
papel das fintechs na disrupcdo dos servicos financeiros tradicionais. Além disso, a anélise da
eficicia dediferentes modelos de seguranga cibernética em um ambiente bancério cada vez mais
digitalizadoe interconectado poderia fornecer insights valiosos para a melhoria das praticas de
seguranga no setor. Essas 4dreas de estudo poderdo contribuir para um entendimento mais
profundo dos desafiose oportunidades que a digitalizacdo traz para o setor financeiro,

fornecendo subsidios para a formulagio de estratégias ainda mais eficazes e inovadoras.
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