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RESUMO

A evolugdo da tecnologia e a concorréncia acirrada levaram os bancos comerciais tradicionais
a reinventarem suas praticas para competir com a nova geragao de bancos — os digitais. Os
servigos digitais vém ganhando espaco no mercado financeiro e cada vez mais novos adeptos.
Assim, o problema deste estudo foi entender como os bancos estdo desenvolvendo e
investindo em inovagdes tecnoldgicas para melhoria dos servicos considerando a percepgao
dos clientes e os aspectos relacionados a Propriedade Intelectual. A pesquisa observou como
os bancos do Brasil desenvolvem suas pesquisas e tecnologias voltadas na seguranga,
atendimento e solucdes digitais para os clientes e quais medidas de prote¢ao quando o assunto
¢ Propriedade Intelectual. O procedimento metodoldgico foi baseado em pesquisa aplicada
com abordagem quali-quantitativa, a partir da base conceitual utilizada sobre a tematica e a
interpretacdo de dados obtidos na pesquisa junto as institui¢des bancérias e dos clientes de
bancos da Regido Metropolitana de Salvador. Como instrumento de coleta de dados, foram
aplicados questiondrios e, como resultados, apresentados andlises da pesquisa aplicada
incluindo o entendimento da Propriedade Intelectual dentro do contexto de desenvolvimento
dos servicos digitais dos bancos. A pesquisa percebeu que o investimento em novas
tecnologias, com foco na seguranca dos clientes, servigos personalizados e na redugdo dos
custos, promove inclusdo digital e um crescimento quanto ao uso dos Canais Digitais.

Palavras-chave: servicos digitais; inovacdes tecnoldgicas; instituigdes bancérias; servigos
financeiros; Propriedade Intelectual.



ABSTRACT

The evolution of technology and fierce competition have led traditional commercial banks to
reinvent their practices to compete with the new generation of banks — the digital ones. Digital
services have been gaining ground in the financial market and more and more followers.
Thus, the problem of this study was to understand how banks are developing and investing in
technological innovations to improve services considering the perception of customers and
aspects related to Intellectual Property. The survey observed how banks in Brazil develop
their research and technologies aimed at security, service and digital solutions for customers
and what protection measures are taken when the subject is Intellectual Property. The meth-
odological procedure was based on applied research with a quali-quantitative approach, from
the conceptual basis used on the subject and the interpretation of data obtained in the research
with banking institutions and bank customers in the Metropolitan Region of Salvador. As a
data collection instrument, questionnaires were applied and, as results, analyzes of applied
research were presented, including the understanding of Intellectual Property within the con-
text of the development of the banks' digital services. The survey found that investment in
new technologies, with a focus on customer safety, personalized services and cost reduction,
promotes digital inclusion and growth in the use of Digital Channels.

Keywords: digital services; technological innovations; banking institutions; financial
services; Intellectual Property.
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1 INTRODUCAO

A populacao, de forma globalizada, tem sido requisitada a usar cada vez mais as
tecnologias, seja para utilizagdo de servigos diversos, incluindo servigos governamentais, bem
como para fins de comunicacdo. E, desde o seu surgimento, a internet vem remodelando as
relacdes sociais e mercadoldgicas, impactando no dia a dia das pessoas e das organizagdes
(GONCALVES, 2016).

Os primeiros computadores aportaram nas instituicoes financeiras na década de 1960,
desde entdo o setor bancério passou por um intenso processo de automacdo, que incluiu a
implantacdo de sistemas de processamento em tempo real e a expansdo da rede de caixas
eletronicos, até chegarmos a revolugdo que estd acontecendo hoje com a internet e os canais
digitais (FOSSE, 2016).

Com ascensao da Internet e das novas tecnologias, os consumidores tem valorizado as
praticas que ofertam comodidades e facilidades, como as solugdes remotas para realizar a
maioria das suas atividades usando um computador pessoal ou dispositivo moével. O
investimento em tecnologia para facilitagdo das transacdes bancarias e da seguranga da
informacao e operagdes ¢ fundamental para o desenvolvimento das institui¢cdes financeiras.

O desenvolvimento da tecnologia das informagdes propiciou o crescimento das
atividades digitais ¢ mudou a forma de competicdo entre as institui¢des financeiras. Como
aponta Fortuna (2020), a tecnologia estda mudando o mundo financeiro na velocidade da luz.
Na Asia, um bilhdo de pessoas se utilizam de aplicativos de pagamentos. No Ocidente, as
atividades bancérias por meio do celular ja atingiram uma massa critica, pois 49% dos
americanos ja as fazem via Mobile Banking. No Brasil, em 2018, das quase 80 bilhdes de
transacdes bancarias, cerca de 60% foram de forma remota, destas aproximadamente 40% se
deram através do celular.

A rapidez do avango tecnologico tem levado as institui¢des financeiras a se adequarem
ao novo padrao do cenario digital. Como afirmam Litvishko et al. (2020), a globalizacao e
concorréncia acirrada tém levado os bancos de todo o mundo a adotar um novo modelo de
negdcios: o modelo de banco digital. Um modelo que permite aos clientes realizarem
operagdes através de canais remotos.

De certo que as institui¢des financeiras sdo consideradas vanguardas quando o assunto
¢ Tecnologia e Inovacao. O Manual de Oslo define inovagao de produto como a introdugao de
um bem ou servico novo ou significativamente melhorado no que se refere as suas

caracteristicas ou a seus usos previstos (OCDE, 2018). No bojo dos reflexos advindos da
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revolucdo digital, os bancos tém aproveitado oportunidades para redimensionar seus servigos
e conferir maior eficiéncia nas relacdes com os clientes. Essas instituicdes financeiras tém
experimentado um crescimento expressivo, € um dos pontos a serem destacados ¢ o
investimento em inovagao (NETO, 2020).

Atender as demandas dos clientes através da inovagdo e tecnologia tem sido o grande
desafio das instituicdes financeiras. J4 ndo ¢ mais uma “evolucdo”, mas uma “revolucdo” do
conteudo: para os usudrios, ndo importa como uma opera¢do bancaria ¢ realizada, o mais
importante ¢ que essa seja realizada rapidamente e a partir de seus proprios dispositivos com
tempo e recursos minimos gastos (YEREMENKO; RUDSKAYA, 2016).

O Relatorio de Cidadania Financeira (RCF) de 2018 mostrou que as transacdes
bancarias tiveram um aumento significativo no uso de canais nao presenciais (digitais ou
eletronicos), que cresceu uma taxa média anual de 21% no periodo de 2010-2016, bem acima
da taxa média anual de 3% dos canais presenciais, segundo o Banco Central do Brasil (BCB,
2018b). As transagdes bancérias tiveram um acréscimo em 2019, sendo impulsionadas pelas
operagdes realizadas por Mobile Banking, que cresceram 19% em relagdo ao ano de 2018, e
no ano de 2020 se tornou o canal dominante responsavel por mais da metade das operagdes
bancarias, de acordo com dados da Federacao Brasileira de Bancos (FEBRABAN, 2020b).

Considerando os aspectos relacionados as necessidades dos clientes, a pandemia da
covid-19 redimensionou o comportamento dos diferentes paises do mundo, refletindo nos
aspectos politicos, econdmicos e sociais, especialmente. O ano de 2019 e 2020 foram anos
desafiadores para a industria no segmento financeiro fazendo com que os bancos
aumentassem os seus investimentos em tecnologia como forma de acompanhar a aceleragao
da digitalizacao de seus servigos e de seu modo de trabalhar (DELOITTE, 2021).

Na pesquisa realizada em 2020 e 2021 pela Febraban, os bancos, em 2019,
aumentaram em 48% os investimentos em tecnologia comparada ao ano de 2018 puxados
tanto por softwares como por hardware, além de um acréscimo de 8% em 2020 com destaque
para inteligéncia artificial, seguranca cibernética e trabalho remoto. Os softwares representam
a maior fatia do orgamento de tecnologia dos bancos impulsionados pelo desenvolvimento
tecnologico e os processos de inovacdo que resultam em uma forte aceleragdao digital e
bancarizacao no Brasil.

A necessidade de uma constante moderniza¢do da industria bancaria em proporcionar
servicos mais praticos, seguros, eficientes e de qualidade para seus usudrios também traz uma
inquietacdo de como a Propriedade Intelectual se insere nesse contexto. Como aponta

Marques, Aratijo e Teles (2020), a busca incessante por informagdes e o avanco da tecnologia
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tem dado destaque a Propriedade Intelectual, principalmente quando se refere a inovagdo
tecnologica e cientifica. A Propriedade Intelectual, por sua vez, envolve os direitos autoral,
uma darea estratégica que sofre forte impacto das tecnologias, principalmente quando
relacionada aos programas de computador no setor produtivo. O direito as criagdes
intelectuais no ambito artistico, literario, tecnoldgico e cientifico esta relacionado a
Propriedade Intelectual.

Os programas de computador e softwares representam uma area da Propriedade
Intelectual que se apresenta relevante para os avancgos do setor financeiro. O Setor Bancario
tem realizado investimentos em pesquisa e desenvolvimento de tecnologias bancéarias como
diferencial de inovagdo para a oferta de facilidades em servigos aos clientes, seguranca da
informacao e das operagdes. Partindo desses pressupostos, o presente trabalho tem o seguinte
problema de pesquisa: Considerando a percepcao dos clientes e os aspectos relacionados a
Propriedade Intelectual, como os bancos estdo desenvolvendo e investindo em inovagdes
tecnoldgicas para melhoria dos servigos?

Assim, o objetivo desse estudo € verificar como os principais bancos estdo investindo
em inovagdes tecnoldgicas e lidando com a Propriedade Intelectual para melhoria dos
servicos. Espera-se que o presente estudo estimule futuras pesquisas acerca da Propriedade
Intelectual e instituigdes financeiras, especialmente quando inserida no contexto dos
investimentos em tecnologia digital. Assim, as lacunas de pesquisas académicas na area
poderao ser reduzidas.

A estrutura do relatorio se divide em segdes. Além da presente introdugdo, serdao
abordados os objetivos geral e especificos. Em seguida, uma breve discussdo teodrica a
respeito das instituicdes bancérias, o papel da Propriedade Intelectual e as solugdes digitais
nas instituicdes financeiras e os investimentos em tecnologia para inovagdes em Servicos
bancarios. Na secdo seguinte, estdo apresentados os procedimentos metodologicos, seguidos
dos resultados e a discussdo das pesquisas de campo realizada. Na tultima se¢do sdo
apresentadas as conclusdes, seguidas das referéncias bibliograficas que nortearam a realizagdo

desse estudo.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Verificar como os principais bancos estdo investindo em inovagdes tecnologicas e
lidando com a Propriedade Intelectual para melhoria da seguranga, do atendimento digital e

de novos servigos.

2.2 Objetivos Especificos

De forma especifica, a pesquisa busca:

a) Analisar a evolucdo dos investimentos em inovagdes tecnoldgicas no Setor
Bancario;

b) Verificar junto aos usudrios dos bancos a sua percepcao em relagao ao uso das
ferramentas e Canais Digitais disponibilizados;

c¢) Verificar o papel da Propriedade Intelectual no contexto do desenvolvimento de

inovagdes tecnoldgicas no Setor Bancario.
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 Instituicoes Bancarias

Atrair cada vez mais clientes sempre foi um dos objetivos das institui¢des financeiras
monetarias, que passaram a oferecer servigos mais rapidos e sofisticados ao longo dos anos.
Para o entendimento do trabalho ¢ importante conhecer alguns conceitos, estrutura e
funcionamento do Sistema Financeiro Nacional. O banco brasileiro tem multiplas fungdes,
tarefas muitas vezes consideradas estranhas, mas que se tornaram importantes para o
desenvolvimento do setor (FORTUNA, 2020).

Para Fortuna (2020) o Sistema Financeiro ¢ um conjunto de instituigdes que se dedi-
cam, de alguma forma, ao trabalho de propiciar condigdes satisfatorias para a manutengao de
um fluxo de recursos entre poupadores e investidores. E através dessas instituigdes que as
pessoas, as empresas € 0 governo viabilizam seu fluxo financeiro, pagam suas dividas e reali-
zam seus investimentos.

A seguir, a Figura 1 demonstra a composi¢ao e segmentos do Sistema Financeiro Na-
cional.

Figura 1 — Composic¢ao e Segmentos do Sistema Financeiro Nacional
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16

Nota-se que o Sistema Financeiro Nacional (SFN) ¢ organizado por agentes normati-
vos que determinam as regras gerais para o bom funcionamento do sistema, nesse caso desta-
ca-se a entidade superior que ¢ o Conselho Monetario Nacional (CMN). Existem também as
entidades supervisoras que trabalham para o cumprimento das regras estabelecidas, como ¢ o
caso do BCB que atua como 6rgdo executivo central do Sistema Financeiro. Fortuna (2020)
explica que cabe ao BCB a responsabilidade de cumprir e fazer cumprir as disposi¢gdes que
regulam o funcionamento do sistema e as normas expedidas pelo CMN.

Por fim, os operadores, que sdo as instituigdes que lidam direto com o publico no pa-
pel de intermedidrio financeiro, em outras palavras, sdo aqueles especializados em providen-
ciar os servicos financeiros para os clientes (saques, empréstimos, investimentos, entre ou-
tros). Fortuna (2020) salienta que, no agrupamento das instituigdes financeiras, os bancos co-
merciais, por suas multiplas fungdes, constituem a base do sistema monetario e, devido aos
servigos prestados, ¢ a mais conhecida das instituicdes financeiras, sem duvida.

No Brasil, a defini¢@o das institui¢des financeiras encontra-se normatizada pela Lei de
Reforma Bancaria (Lei n.° 4.595/64), em seu Artigo 17, consideram-se “institui¢des financei-
ras, para os efeitos da legislacdo em vigor, as pessoas juridicas publicas ou privadas que
tenham como atividade principal ou acessoria a coleta, intermediagdo ou aplicagdo de recur-
sos financeiros proprios ou de terceiros, em moeda nacional ou estrangeira, e a custodia de
valor de propriedade de terceiros” (BRASIL, 1964).

Em suma, a estrutura do SFN compreende as institui¢des financeiras monetarias (tam-
bém chamada de bancarias) e as ndo monetarias. A pesquisa estudou os bancos comerciais,
intermediarios financeiros que recebem recursos de quem os tém e os distribuem através do
crédito seletivo a quem necessita de recursos, € as caixas econdmicas que tem um cunho emi-
nentemente social, concedendo empréstimos e financiamentos a programas e projetos nas
areas de assisténcia social, saude, educagdo, trabalho, transportes urbanos e esportes, sendo
seu unico representante a Caixa Econdmica Federal (CRF) (FORTUNA, 2020).

Os bancos brasileiros foram um dos primeiros no mundo a introduzir inovagdes com
intuito de oferecer solugdes personalizadas para os clientes através de novos produtos e de-
mocratizar os servigos financeiros digitais. Dai em diante, os bancos ampliam suas parcerias
com empresas tecnoldgicas, conhecidas como fintechs, para criar solugdes inovadoras para o
setor financeiro. Foturna (2020) define as fintechs como empresas de base tecnoldgica que
oferecem produtos e servigos financeiros por meio de plataformas eletronicas. Nas palavras de
Jiane Carvalho (2016), as fintechs proporcionam aos clientes uma experiéncia agradavel no

seu relacionamento, conquistando-os cada vez mais pela praticidade, simplicidade,
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flexibilidade, autonomia na gestao da conta, solugdes personalizadas e economia nos servigos.

O mundo mudou. De maneira geral, a tecnologia bancéria facilita o desenvolvimento
de novos produtos. Como consequéncia, as instituigdes bancarias vém evoluindo seus
servicos através dos investimentos em tecnologia e no preparo dos profissionais, tal inovacao

e as novas tecnologias impactam na experiéncia dos clientes (FEBRABAN, 2021).

3.2 O papel da Propriedade Intelectual e as solucdes digitais nas instituicoes financeiras

A sociedade estd cada dia mais atenta ao valor da Propriedade Intelectual, principal-
mente quando se refere ao desenvolvimento econdmico, social e tecnoldgico dos paises. A
protecdo da Propriedade Intelectual permite o avanco da inovagdo se tornando estratégica no
cenario globalizado e competitivo, em que o conhecimento e a capacidade de inovar tém pa-
pel importante para o desenvolvimento de um pais. Nessa perspectiva, a Propriedade Intelec-
tual se torna essencial para inovagao tecnologica, proporcionando investimento e capacitagao
em um ambiente de negocios, inclusive no Setor Bancério.

A Propriedade Intelectual corresponde ao direito, a pessoa ou empresa, sobre a
prote¢dao das suas inovagdes. As criagdes intelectuais que podem ser protegidas abrangem
criacdes artisticas, literarias, tecnologicas e cientificas por determinado periodo de tempo e
conforme lei especifica. A Organizacio Mundial da Propriedade Intelectual (OMPI)

conceitua a Propriedade Intelectual:

A soma dos direitos relativos as obras literarias, artisticas e cientificas, as in-
terpretacdes dos artistas intérpretes e as execugdes dos artistas instrumentis-
tas, aos fonogramas ¢ as emissoes de radiodifusdo, as inven¢des em todos os
dominios da atividade humana, as descobertas cientificas, aos desenhos e
modelos industriais, as marcas industriais, comerciais ¢ de servi¢o, bem co-
mo as firmas comerciais ¢ denominagdes comerciais, a protecdo contra a
concorréncia desleal e todos os outros direitos inerentes a atividade intelec-
tual nos dominios industrial, cientifico, literario e artistico. (OMPI, 2002,
apud SANTOS; SARTORI, 2019, p. 29).

A Propriedade Intelectual esta dividida em trés modalidades: Direito Autoral, Prote-
cao sui generis ¢ Propriedade Industrial. Araujo et al. (2010) explicam que o Direito Autoral é
subdividido em Direitos de Autor, Direitos Conexos e Programas de Computador. Assim,
programas de computador sdo objetos da Propriedade Intelectual e o Direito Autoral protege

as obras elaboradas pelo autor. Assim, com a globalizagdo e a revolugdo tecnoldgica, ¢ per-
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ceptivel o aumento na demanda por programas de computador, principalmente para atender o
Setor Bancario que ¢ um dos focos dessa pesquisa.

A lei que protege os programas de computador no Brasil ¢ a Lei n.° 9.609, de 19 de
fevereiro de 1998, que trata sobre a protecao da Propriedade Intelectual de programa de com-

putador, sua comercializa¢do no pais, entre outras providéncias. De acordo com a lei,

Os programas de computador podem ser definidos como a expressdo de um
conjunto organizado de instru¢des em linguagem natural ou codificada, con-
tida em suporte fisico de qualquer natureza, de emprego necessario em ma-
quinas automaticas de tratamento da informagdo, dispositivos, instrumentos
ou equipamentos periféricos, baseados em técnica digital ou analoga, para
fazé-los funcionar de modo e para fins determinados. (BRASIL, 1998).

O software é também chamado no Brasil programa de computador.

Com a constante modernizacdo, os programas de computador t€ém ganhado relevancia
no ambiente dos negocios. Os softwares estdo presentes nos aparelhos celulares, nos equipa-
mentos eletronicos das residéncias ou escritorios, nos automoveis € até mesmo nos servigos
digitais oferecidos pelas institui¢des financeiras.

A pesquisa que mede a Inclusdo Financeira e a Revolugdo Fintech realizada em 2017
revela que, globalmente, 1,1 bilhdo ou cerca de dois ter¢os dos adultos que ndo possuem con-
tas em bancos, tém telefone celular (GLOBAL FINDEX, 2017). Isso abriu uma nova possibi-
lidade para os bancos investirem ainda mais em softwares € aplicativos para atrair esse publi-
co-alvo. Ademais, o acesso por meio de seus telefones ajuda diversas pessoas a superar algu-
mas barreiras ao acesso e provisdo financeira: longa distdncia a uma instituicdo financeira e
alto custo de prestacdo de servigcos (WORLD BANK, 2020).

Observa-se que o acesso as operacdes bancarias digitais foi impulsionado com o au-
mento do uso dos aparelhos celulares. Assim, o ingresso através dos canais digitais, como
Internet Banking e aplicativos no celular, se tornou parte do cotidiano da populacdo. Barros,
Coelho e Palomares (2019) conceituam os servigos bancarios digitais como plataformas que
permitem que todas as suas operacgdes sejam feitas de forma digital, como por exemplo: aber-
tura de contas, aplicagdes, investimentos e outras ferramentas, na maioria das vezes através de
aplicativos para celulares e tablets, também conhecidos como Mobile Banking.

Marques, Aragjo e Teles (2020) constatam que os programas de computador vém mu-
dando habitos de individuos e tornando indissociavel as tecnologias da vida das pessoas nesse
século. Nesse sentido, a Propriedade Intelectual, por meio dos softwares, busca incentivar —

através da protecdo as criagdes — o desenvolvimento das novas tecnologias e o processo de
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inovagdo do Setor Bancério, contribuindo ainda mais para aceleragdo do processo de digitali-
zag¢do do Sistema Financeiro.

Além disso, a concorréncia de novos entrantes financeiros, impulsionados pelo BCB, ¢
estratégica para o Setor Bancario. Provoca um processo permanente de avaliagdo do posicio-
namento mercadoldgico dos bancos e contribui para eficiéncia de toda industria financeira
com inegéveis ganhos para os clientes.

Em 09 de outubro de 2013, visando incentivar a concorréncia, o governo federal pro-
mulgou a Lei n.° 12.865 (BRASIL, 2013). Como consequéncia pratica, essa lei instituiu as
condicdes para a criagdo de toda regulamentacdo das chamadas contas de pagamento (contas
digitais) iniciando, entdo, a abertura dos bancos digitais (MARQUES, 2019). Em abril de
2016 foi aprovada e regulamentada pelo CMN a Resolucao n.° 4.480/16 do BCB, que permi-
tiu a abertura e o encerramento de contas por meio eletronicos sem a presenca do cliente na
instituicdo bancaria (BRASIL, 2016). Desde entdo, os servigos financeiros digitais foram evo-
luindo, se adequando as necessidades dos clientes e dos entrantes nessas novas tecnologias.

No Brasil, o governo federal estimulou e acelerou a inclusao dos servigos bancarios
digitais através do maior programa de transferéncia de renda j& realizado no pais, o Auxilio
Emergencial', que foi certamente a medida assistencial de maior destaque e abrangéncia em
resposta a covid-19 (BARTHOLO et al., 2020).

Em entrevista @ Noomis Febraban (EXECUTIVOS..., 2020), o Diretor de Tecnologia
do Banco do Brasil, Gustavo Fosse, explicou que pandemia da covid-19 fez com que as
empresas, consumidores e negocios se desafiassem frente aos modelos tradicionais e
pudessem gerar uma velocidade de transformacao para facilitar a jornada digital do cliente. A
migracao dos clientes para os canais digitais ja estava ocorrendo dentro de uma programagao
estratégica de cada banco, a pandemia acelerou essa migragdo, exigindo dos bancos uma
capacidade incrivel de atender os clientes de forma mais agil, remota ¢ humanizada.

A Figura 2, apresenta que as transacdes com movimentacdo financeira no Mobile
Banking tiveram um salto de 64% em 2020, impulsionadas pelo contexto da pandemia e do
Auxilio Emergencial. Foram 198 milhdes totais de contas ativas através do Mobile Banking,
um aumento de mais de cem por cento, justificado pelo efeito do Auxilio Emergencial.
Existiam clientes que ndo tinham usado o aplicativo antes da pandemia e que agora nao

querem mais retornar a0 mundo analdgico. O aumento da demanda impulsionou uma

1 0 Auxilio Emergencial é um beneficio financeiro concedido pelo Governo Federal destinado aos trabalhadores
informais, Microempreendedores Individuais (MEI), autdnomos e desempregados, € tem por objetivo fornecer

Proteg@o emergencial no periodo de enfrentamento a crise causada pela pandemia do Coronavirus — covid-19.
(CEF, 2020a).
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intensificagdo de novos produtos e servigcos nos canais digitais.

Figura 2 — Transacdes com movimentacgao financeira no Mobile Banking
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A Figura 3 mostra o total de transagdes bancéarias nos ultimos cinco anos. De acordo
com a Febraban (2021), ao menos 940 mil clientes em 2017 ja faziam transa¢des bancarias no
Brasil por meio de contas totalmente digitais, movimentadas pelo celular sem precisar que se
deslocassem para uma agéncia fisica. Na pesquisa realizada em 2021 pela Febraban, o nimero
de transagdes por meio do Mobile Banking praticamente triplicou saltando de 18,6 bilhdes, em

2016, para 52,9 bilhdes, em 2020, tendo o celular o grande motivador nesse crescimento.
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Figura 3 — Total de transagdes bancérias nos ultimos cinco anos
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A pesquisa realizada pela Deloitte (2021) explica que é a primeira vez que o Mobile
Banking representa mais da metade do total das transagdes bancarias. O caminho do digital foi
acelerado e observa-se que o incremento nas transacdes por canais digitais sera definitivo. O
usudrio que comegar a utilizar os servicos pelo Mobile ou Internet Banking dificilmente
voltard ao canal presencial. Para os autores Lazzarini e Musacchio (2020), crises como a da
pandemia da covid-19, em grande parte imprevisiveis, estimulam novas exploragcdes e
desenvolvimento tecnologico.

O BCB encoraja o desenvolvimento de novas tecnologias no mercado financeiro, pois,
tal medida, pode estimular a concorréncia no mercado, o que possibilita a oferta de novos
produtos a pregos menores atingindo maior parcela da populagao (BCB, 2018a). O incentivo
do governo, através da regulamentacdo de novos operadores com o proposito de aumentar a
concorréncia, estimula o desenvolvimento de novas tecnologias dando relevancia ao papel da
Propriedade Intelectual quanto a protecao dessas criagdes € o estimulo de investimentos do

setor bancario no processo de inovacao.
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3.3 Investimentos em tecnologia para inovacdes em servicos bancarios

A Figura 4 mostra a composi¢do do orcamento de tecnologia por setor em 2020 e
constata que, depois dos governos, o Setor Bancario ¢ o maior investidor de tecnologia no

Brasil e no mundo.

Figura 4 — Composicao do or¢amento de tecnologia por setor bancéario em 2020
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O avango da tecnologia tem, de fato, um grande potencial de ampliar o acesso aos
produtos financeiros e oferecer custos acessiveis aos clientes. A tecnologia ¢ um dos
principais focos do BCB, assim como ¢ o foco do Setor Bancario melhorar a experiéncia dos
clientes no cotidiano da vida digital. O BCB tem procurado regulamentar e modernizar as
novas regras bancarias com intuito de contribuir para a inclusdo financeira digital da
populagdo. Neto (2020) justifica que a tendéncia ¢ ter um ambiente regulatério propicio as
inovagdes que possam se propagar com a velocidade que se precisa, mas com a prudéncia
necessaria.

Os bancos, através da inovacado, estdo sempre buscando melhorar seus produtos e ser-
vigos, para manter sua competitividade no mercado e também atender as novas necessidades
dos clientes. Nesse caso, destaca-se a inovagao incremental, definida como a inovagao de me-
lhorias de produtos/servigos e processos preexistentes (TIRONI; CRUZ, 2008). Entretanto,
existem servicos oferecidos pelos bancos, influenciados pela concorréncia dos novos entrantes
(empresas de tecnologias), que tém como desafio o desenvolvimento de novos produtos que
atendam as necessidades dos clientes de forma personalizada.

Em 2020, R$ 25,7 bilhoes foram aplicados pelas instituigdes financeiras em
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tecnologias para melhor atender as novas demandas dos clientes brasileiros, um crescimento
de 8% em relacdo a 2019 (FEBRABAN, 2021). A Figura 5 evidencia o aumento dos
investimentos em tecnologia, dado que comprova que a industria bancaria segue como um dos

setores que mais investe nesse ambito.

Figura 5 — Aumento dos investimentos em tecnologia no Brasil no periodo de 2016 a 2020
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Os bancos tém uma grande preocupacdo na seguranga dos dados e operacdes dos seus
clientes. A pesquisa salienta que 10% do orcamento investido em tecnologia no ano de 2020
foi usado para seguranga cibernética e que os investimentos em pessoal, capacitagdo, ferra-
mentas e processos vao triplicar nos proximos anos.

Nao tem como falar de tecnologias inovadoras da industria bancaria sem citar as finte-
chs. O termo fintech ja existe desde a década de 1990, oriundo de um projeto da empresa CI-
TIGROUP que tinha como objetivo facilitar o uso da tecnologia no setor financeiro e foi so-
mente apos a crise financeira de 2008 que essas empresas eclodiram no mercado (IMAN,
2019). Estas empresas de tecnologia, com base startups, t€m como finalidade oferecer servi-
cos financeiros de facil acesso através das plataformas digitais.

Dessa forma, os bancos se tornam mais acessiveis podendo ofertar servigos com baixo
custo e contribuir para minimizar o numero de desbancarizados. A dindmica da inovagao tem
sido estimulada pelo BCB, destacando-se algumas ac¢des que vém fortalecendo esse principio:
a regulamentagao de fintechs de pagamento; abertura e encerramento de contas por meio ele-
tronico; criacdo das fintechs de crédito; definicdo de politicas de seguranca cibernética e res-

ponsabilidades das instituigdes; registro eletronico de garantias; recebiveis de cartdo e dupli-
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catas; Open Banking; pagamentos instantaneos; o Pix; e sandbox regulatorio (MARQUES,
2019).

Esse tipo de inovagdo ampliam as atividades econdmicas promovendo a integragao fi-
nanceira, simplificando as transagdes bancarias no comércio internacional, fornecendo trans-
feréncias de dinheiro e melhorando a eficiéncia financeira, que acabam desempenhando um
papel fundamental no crescimento econémico (ASHIMBAYEYV, 2018). Essas organizagoes
estao ganhando mais espago e revolucionando o mercado financeiro através da inovagao.

Litvishko et al. (2020) explicam que o surgimento das fintechs desafia os bancos
existentes e busca oferecer solugdes inovadoras que permitem otimizar muitos servigos
financeiros: torna-los mais faceis, mais acessiveis e mais baratos. Assim como Mardiana ef al.
(2020) explicam, as fintechs proporcionam transagdes mais rapidas e eficientes, contribuindo
positivamente na melhoria da inclusao financeira na era digital.

A inovagao mais recente do Banco Central do Brasil entrou vigor em 12 de agosto de
2020 através da resolucdo BCB n°. 1 que instituiu o arranjo de pagamento Pix e regulou o seu
funcionamento. O Pix veio com objetivo de melhorar ainda mais a conveniéncia nas
transagdes financeiras. A Febraban (2020) explica que o Pix ¢ o sistema de pagamentos
instantaneos em que o cliente envia e recebe dinheiro 24 horas por dia, 7 dias por semana e
em até¢ 10 segundos. Além disso, pode pagar contas e compras ou fazer transferéncias
instantaneamente. O sistema ¢ mais uma opc¢ao ao boleto, TED, DOC ou, at¢ mesmo, ao
cartao de débito/crédito, e o melhor € que o servigo € gratuito.

Na Figura 6 verifica-se que o novo pagamento instantaneo brasileiro (Pix) teve uma
crescente adesdo pela populagdo e chegou para modernizar a industria bancaria no Brasil,
principalmente por estar relacionada a facilidade de uso. O Pix vem ampliando
significativamente a sua participacdo na composi¢do de transagdes bancdrias, ganhando
espaco sobre pagamentos e transferéncias (DOC/TED) (MEIRELLES, 2021). O Pix vai além

de trazer concorréncia e inovagdo, também contribui para o nivel de bancarizagao digital.
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Figura 6 — Taxa média de crescimento mensal do nimero de usuérios Pix no Brasil
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O Setor Bancério est4d aberto a inovagdo com foco na experiéncia do cliente. O Pix
ganhou relevancia em curto prazo, seu processo tem sido revolucionario, tendo um grande
alcance na pessoa fisica.

A revolucdo da tecnologia bancaria ndo comecou hoje, nem ontem e nem vai parar
amanha, vai se expandir com os avancos tecnologicos. Um dos assuntos relevantes da
atualidade ¢ Open Banking ou Open Finance com intuito de mobilidade digital e
empoderamento para o cliente, oferecendo autonomia para conduzir suas atividades
financeiras. O BCB (2021) explica que o Open Finance ¢ reconhecer que o consumidor tem o
controle ¢ a posse dos seus dados pessoais, € ¢ a possibilidade de entregar servicos
customizados a diferentes perfis de consumidores. Para Otdvio Damasio, o diretor de
regulagdo do BCB, ¢ o sistema que vai proporcionar compartilhamento de dados de produtos,
servicos e clientes entre as diferentes instituigdes financeiras, uma forma de gestdo mais
sustentavel para o mercado brasileiro (BCB, 2021).

Os bancos tradicionais tem uma grande oportunidade de aproveitar todas as mudancas
comportamentais do cliente. O isolamento social e as restrigdes aos servicos em razao da
pandemia impulsionaram ainda mais o uso dos canais digitais do banco. Ao mesmo tempo, o
Pix chegou para fortalecer a importancia dos canais digitais e acelerar a inclusao financeira,
sendo um motivador para a acrescente bancarizagdo, um processo importante para o
desenvolvimento social do Brasil. Ademais, a populacdo ja estd sendo preparada para a
revolugdo do Open Finance que comecou a ser implantado no Brasil no primeiro semestre de

2021.
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4 MATERIAIS E METODOS

A pesquisa realizada tem carater exploratorio, de natureza qualitativa e quantitativa.
Dada a importancia da tecnologia na prestacdo de servigos e execucao de operagcdes comerci-
ais, esta investigacao foi feita com o intuito de verificar aspectos que necessitam de melhoria
e propor estratégias para solucdo dos problemas apresentados.

Esse estudo englobou uma pesquisa bibliografica e também um levantamento de
experiéncias individuais que, através dos questionarios (Apéndices A e B) aplicados em
periodos diferentes, possibilitou descrever a percep¢do dos clientes no contexto atual quanto
aos servigos digitais oferecidos pelos bancos e ter uma visdo das instituigdes financeiras
quanto ao investimento em tecnologias bancaria, sua protecao e desenvolvimento de produtos
voltados para solugdes digitais. Foi realizada um levantamento das experiéncias e as
informagdes coletadas foram tratadas cuidadosamente para obten¢do dos resultados referentes
aos questionamentos.

A pesquisa bibliografica busca levantar relagdes do objeto de estudo através de livros,
sites ¢ documentos oficiais, periddicos, dissertacdes e teses, objetivando levantar relagdes e
informagdes entre bancos e canais digitais e destacar as potencialidades e desafios do Setor
Bancério. Lakatos e Marconi (1992) explicam que a pesquisa bibliografica tem a finalidade de
colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre de-
terminado assunto.

Ja a pesquisa exploratdria tem como objetivo conseguir informagdes concernentes a
um problema para o qual se procura uma resposta. De acordo com Gil (2002), as pesquisas
desse tipo caracterizam-se pela interrogacao direta das pessoas cujo comportamento se deseja
conhecer. Dessa forma, a pesquisa verificou o perfil dos clientes dos bancos da Regido Me-
tropolitana de Salvador (RMS) e sua percepcao em relagdo ao uso das ferramentas/canais di-
gitais disponibilizados. Além disso, analisou como os principais bancos estdo investindo em
inovagdes tecnolodgicas e lidando com a Propriedade Intelectual para melhoria dos servigos.

A problematizacao da pesquisa observou a realidade de como os principais bancos es-
tao desenvolvendo inovagdes tecnoldgicas para melhoria dos servigcos considerando a percep-
¢do dos clientes e os aspectos relacionados a Propriedade Intelectual. Para Gil (2002), a pes-
quisa cientifica pode ser definida como um procedimento racional e sistematico que tem como
intuito conhecer e explicar fendmenos para solucionar os problemas propostos.

Assim, a pesquisa utilizou o método de questiondrio, seguindo um roteiro alinhado

com os objetivos geral e especificos. Por questionario entende-se um conjunto de questdes
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que sdo respondidas por escrito pelo pesquisado. As pesquisas desse tipo caracterizam-se pela
interrogacdo direta das pessoas, cujo comportamento se deseja conhecer (GIL, 2002). As in-
formacgdes coletadas ndo serdao alteradas para garantir a veracidade da pesquisa quando com-
parada as demais informagdes colhidas.

Devido a pandemia mundial do Coronavirus, a aplicacdo do questionario sofreu adap-
tacdo mantendo o distanciamento social dos entrevistados e seguindo os protocolos de segu-
ranca da Organizacao Mundial da Saude (OMS).

Para realizacao da delimitagdao da pesquisa, optou-se pela aplicagdo dos questionarios
com amostras probabilisticas conglomeradas para a populagdo da Regido Metropolitana de
Salvador (RMS), de escolha aleatoria dos respondentes. Gil (2002) explica que amostra por
conglomerado ¢ indicada em situagdes em que ¢ bastante dificil a identificacdo de seus
elementos. E o caso, por exemplo, de pesquisas cuja populagio seja constituida por todos os
habitantes de uma cidade. J& o questiondrio realizado para as institui¢des bancarias, a amostra
foi probabilistica sistematica selecionando os bancos dentro do ecossistema citado.

Foram aplicados dois questionarios em momentos diferentes. Os dois questiondrios
foram aplicados on-line. Um questionario foi aplicado através da ferramenta Google Forms,
estruturado com vinte e uma perguntas de multiplas escolhas (Apéndice A), respondidas sem
a presenca do pesquisador, buscando compreender o perfil dos clientes das instituigcdes
financeiras na Regido Metropolitana de Salvador. Outro questionario (Apéndice B), que teve
como objetivo analisar as principais instituicdes bancarias, foi estruturado com trés perguntas
de resposta aberta, e aplicado através do ‘Fala.BR’ para as instituigdes bancarias publicas e
enviadas por e-mail para ouvidorias dos bancos privados.

Os questiondrios aplicados para as institui¢des financeiras publicas através do Fala.BR
que ¢ a plataforma integrada de acesso a informagio e ouvidoria do Poder Executivo Federal?,
obtendo-se respostas dos quatros bancos solicitados: Banco do Brasil, Banco Central do
Brasil, Caixa Econdmica Federal e Banco do Nordeste. Os principais bancos privados que
completaram a coleta de dados da pesquisa sdo: Bradesco, Santander e Itatt Unibanco, os
quais foram contatados através da ouvidoria por e-mail, com um retorno de cem por cento.

A selegdo da amostra foram obtidas a partir da populagdo da Regido Metropolitana de
Salvador (RMS) também conhecida como Grande Salvador que compreende os municipios de

Camagari, Candeias, Dias d’Avila, Itaparica, Lauro de Freitas, Madre de Deus, Mata de Sao

2 Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o sistema permite a qualquer cidaddo encaminhar, de
forma agil e com interface amigavel, pedidos de informagdes publicas e manifestagdes, tudo num tUnico
ambiente. (BRASIL, 2021).
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Jodo, Pojuca, Salvador, Sio Francisco do Conde, Sio Sebastido do Passé, Simdes Fi-
lho e Vera Cruz. A populacdo estimada no ano de 2018 era de 3.899.533 pessoas (FNEM,
2020).

Apos coletados, os dados foram tabulados por meio das ferramentas do Microsoft
Office Excel 2003. Com as respostas dos questionarios, os dados foram tabulados, gréaficos
foram gerados e, a partir de cada grafico e da analise em conjunto de respostas, informacdes
importantes foram extraidas. Seguindo a proposta de Diehl e Tatim (2006), foi possivel
entender as reais necessidades dos clientes quanto aos servigos digitais a partir das amostras

da pesquisa.

O primeiro questionario da pesquisa foi aplicado durante os meses de maio a setembro
de 2020, buscando respostas ao objetivo especifico “b”. O questionario (Apéndice A), abor-
dou pontos sobre o autoatendimento, os quais buscam identificar a preferéncia e os servigos
digitais mais utilizados pelos clientes e os motivos, caso existam, da ndo utilizagdo do canal.
Além disso, também teve o objetivo de identificar a frequéncia de uso dos canais digitais, a
seguranca do cliente com a tecnologia oferecida pelo banco e a percep¢ao quanto a marca do
banco. Para que a pesquisa ficasse mais ampla, também foi analisada a satisfagao dos clientes
em relagdo aos canais digitais e sugestdes de melhoria nas funcionalidades oferecidas.

O segundo questionario foi aplicado no periodo de marco a setembro de 2021, com fo-
co nos objetivos especificos da pesquisa “a” e “c”. Para este questionario (Apéndice B), as
indagagdes foram sobre os valores de investimento em tecnologia voltada para ca-
nais/solugdes digitais no periodo de 2015-2020. Outra pergunta foi se as tecnologi-
as/softwares sdo desenvolvidas pelo proprio banco/empresa do grupo ou sdo adquiridas por
empresas parceiras. Por fim, a ultima questdo verificou se os softwares desenvolvidos pelas
institui¢des bancarias estdo protegidos no que se refere a Propriedade Intelectual (Registro de
Programa de Computador, Patente, Desenho Industrial, Topografia de Circuito Integrado)
junto ao Instituto Nacional de Propriedade Industrial (INPI).

No total foram respondidos 292 questionarios, sendo 233 correspondentes aos
habitantes da RMS, sendo que o célculo amostral ¢ de 196. Chegou-se a esse numero
utilizando o célculo da amostragem para dados em proporcdes, com erro amostral de 7% e
nivel de confianga de 95%. Para este grupo referenciado, a amostragem foi aleatoria simples.
A amostra foi definida através da calculadora amostral Comentto (2020).

As informagdes de campo foram coletadas por meio da internet, e-mail, sites e redes

sociais como, por exemplo, WhatsApp e Instagram, utilizando os grupos sociais que possuem
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concentragdo do publico-alvo da pesquisa. O questionario foi lancado nessas paginas para a
obtencdo do maximo de respostas possivel, porém buscando manter igualmente a
aleatoriedade. Assim, entendemos que a nossa amostra foi representativa para a realiza¢ao do

estudo.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 Cinco Forcas de Porter no Setor Financeiro

O setor financeiro est4 atento as inovagdes e as novas tecnologias tém influenciado na
atuacdo das instituicdes financeiras. A pesquisa da Febraban 2021 mostrou o crescimento
acelerado dos investimentos em Tecnologia da Informagdo na industria bancéria durante os
ultimos cinco anos. O setor financeiro vem numa evolugdo continua junto com a tecnologia
para gerar melhores experiéncias para os seus clientes e oferecer solucdes mais
personalizadas.

A competicdo estimula o desenvolvimento tecnoldgico, atrai novos parceiros € ¢
saudavel para o setor financeiro. O BCB vem trabalhando no novo marco legal do setor
financeiro na busca de uma isonomia entre essas institui¢des para estimular a competi¢ao de
forma sustentdvel e, consequentemente, acelerar a digitalizacdo e a inclusdo financeira da
populagdo. A entrada das fintechs (empresas tecnologicas) e dos bancos digitais tem
contribuido para revolugdo da industria financeira no Brasil.

Para Porter (2020), as cinco forgas competitivas — ameacga de entrada, ameaca de
substitui¢do, poder de negociacdo dos compradores, poder de negociacdo dos fornecedores e
rivalidade entre os atuais concorrentes — determinam a intensidade da concorréncia na
industria e as forgcas mais acentuadas predominam e tornam-se cruciais na formulagao de
estratégias. Segundo o autor, para ter uma vantagem competitiva no mercado ¢ preciso
conhecer suas forcas para tracar uma estratégia e posicionar sua organiza¢do. A seguir,
observa-se a aplicagdo das cinco forcas competitivas de Porter na industria bancaria.

A ameaca de entrada no Brasil se refere as novas empresas que entram para
industria, trazem uma nova capacidade e o desejo de ganhar uma parcela do mercado. No
Brasil temos como novos entrantes os bancos com estruturas digitais como, por exemplo,
Next, Pan, BMG, Inter, Neon, C6 e Nubank. Também se inserem nesse contexto as fintechs
que estimulam a inova¢ao no mercado financeiro. Os bancos digitais se tornaram uma ameacga
potencial, com destaque para a diferenciacdo dos seus produtos e o baixo custo.

O desenvolvimento de novas tecnologias e o ecossistema de inovagdo permite uma
variedade de servigos/produtos financeiros que Porter (2020) define como as ameacas de
produtos substitutos. Como substitutos dos bancos tradicionais destacamos empresas que
oferecem solu¢des financeiras inovadoras, em outras palavras as fintechs. No mercado

financeiro destaca-se o PicPay, Nubank, Bidu, Guia Bolso, Toro Investimentos e a inovacao
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mais atual do mercado: o Open Finance.

O poder de negociacdo dos compradores permite um jogo entre os concorrentes de
quem vai oferecer o melhor servico, de qualidade e com menor custo. A velocidade das
informacdes e a revolucdo das novas tecnologias permitiram um alto poder de negociagao dos
clientes, cada vez mais informados, exigentes, mais digitais e com foco nas escolhas dos
produtos e servigos que atendam suas reais necessidades.

O poder de negociacao dos fornecedores do setor financeiro tem influéncia na
qualidade dos produtos e servigos, na capacidade de atender as demandas, nos custos, nos
seus recursos humanos especializados e nos recursos tecnoldgicos. Destacam-se o0s
fornecedores do setor financeiro: Tecno Bank, Intel, Deloitte, Microsoft, Huawei, Neurotech,
Technisys, Zendesk, Brinks, InterSystems, Capgmenini, Dell.

Por fim, no que diz respeito a rivalidade entre as empresas existentes, destacam-se os
cinco principais concorrentes do setor bancéarios no Brasil: o Banco do Brasil, Caixa
Economica Federal, Banco Bradesco, Banco Itai Unibanco e o Banco Santander. Estes
bancos tém fungdes comerciais e possuem estratégias semelhantes.

A partir da analise realizada, foi elaborada a Figura 7 com o enquadramento de

institui¢cdes do setor bancario.

Figura 7 — Cinco Forgas de Porter

o o TECNOBAMK

y,
/

me)  Deloitte
/ nter qeon &
/ ) B= Microsoft
/OB Ay | e
* i O wenmcs Sl
/ ri ] 7 Qe

[ S CAINA

! Fintechs
* Concorrentes
Bnrmuo Fintechs
i Sacianid H TorRO
Cilentes o O Susciioies m
JicPay .
Mais informados, exigentes FicFay b-f-du
mais digilaisonling L
servigos personalizados, Substitutos

comodidade

open

Fonte: Elaborado pelo autor a partir das cinco forgas de Porter (2020)
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A industria bancaria ¢ um mercado inovador e as novas tecnologias admitem um
ambiente competitivo elevado. Contextualizar as cinco for¢as competitivas de Porter na
industria bancéria ¢ estratégico para que os bancos, no futuro, possam cada vez mais oferecer

negdcios flexiveis e que tenha os clientes como prioridade.

5.2 Analise sob a percepc¢ao dos usuarios dos servicos bancarios

A maioria das 233 pessoas que responderam ao questionario na Regido Metropolitana
de Salvador (RMS) possui idade entre 36 a 59 anos (62%); entre 18 a 35 anos (33%); e

pessoas acima de 59 anos (5%), conforme Gréfico 1.

Grafico 1 — Faixa Etaria dos Entrevistados na RMS no periodo de maio a setembro de 2020

5%
Acima de 52 anos

62 %
36a 59 anos

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Os Graficos 2 e 3 respondem as respectivas perguntas: Qual a principal instituigcao
financeira que vocé tem relacionamento? Qual (ou quais) das instituigdes financeiras abaixo
voce também possui relacionamento?

Observa-se, no Grafico 2, que os bancos nos quais o cliente tem um relacionamento
principal se sobressaem os bancos publicos: Banco do Brasil (36%) e Caixa Economica
Federal (23%). Em seguida, vém os bancos privados: Banco Bradesco (17%), o Banco Itat

Unibanco (13%) e o Banco Santander (7%). Os bancos que ndo tiveram muita relevancia nas
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respostas dos entrevistados entraram como Outros (4%) como, por exemplo, os Bancos Safra,

Sicoob, Citibank.

Grafico 2 — Principal Instituicao Financeira que o cliente possui relacionamento na RMS no
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Gréfico 3 confirma que os entrevistados possuem uma relagdo com mais de um

banco. Nesse caso, percebe-se que os bancos que continuam se destacando sdo os publicos:

Caixa Economica Federal (37,5%) e Brasil (27%).
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Grifico 3 — Bancos que os entrevistados também possuem relacionamento na RMS no
periodo de maio a setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Grafico 4 apresenta as respostas dos entrevistados referente a: A instituicdo
financeira investe em tecnologia (software) para melhorar a funcionalidade dos servigos?

O investimento em tecnologia tem sido um espelho do empenho dos bancos em
continuar acompanhando a evolugdo digital. O desenvolvimento de novas funcionalidades
para tornar o cotidiano do cliente mais facil fez com que os softwares representassem uma
fatia consideravel nos investimentos do setor bancario. Como podemos observar no Grafico 4,
esse investimento tem sido perceptivel ao consumidor bancério, onde 73% sabe que o seu
banco investe em tecnologia para melhorar a funcionalidade dos servigos, tornando-os mais
faceis e ageis. Ja 13% dos entrevistados acham que o banco ndo investe em tecnologia e 14%

nao tem certeza quanto ao investimento.
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Grifico 4 — Investimento em tecnologia (Software) na RMS no periodo de maio a setembro
de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Griéfico 5 apresenta o Canal Digital que o entrevistado mais utiliza. A facilidade de
efetuar transacOes bancarias por meio do celular ajuda a explicar a preferéncia dos
consumidores por esta ferramenta. Perguntados sobre o Canal Digital que utiliza, a maior
parte (73,6%) respondeu que Mobile Banking (celular/tablet), enquanto que 15,2% utilizam
Internet Banking (computador). Apenas 7,7% ainda utilizam os canais tradicionais de

autoatendimentos e 2,2% nao utilizam Canal Digital, conforme se pode observar no Grafico 5.
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Grafico 5 — Canal Digital mais utilizado na RMS no periodo de maio a setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Grafico 6 mostra a frequéncia com que os entrevistados fazem uso dos Canais
Digitais. Os Canais Digitais fazem, cada vez mais, parte do dia a dia dos clientes. Percebe-se,
pelo Gréfico 6, a frequéncia de acesso a esse recurso. O acesso diario (29,5%) e o acesso de 1
a 3 vezes por semana (30%) tiveram quase o mesmo percentual. O acesso de 4 a 6 vezes por
semana vem em seguida, com 24,2% dos entrevistados. Ja o acesso mais esporadico de uma

vez na semana corresponde a 10,7%, enquanto que 5,50% nao utilizam.

Grafico 6 — Frequéncia de utilizagdo dos Canais Digitais na RMS no periodo de maio a
setembro de 2020
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No Grafico 7, os 233 entrevistados respondem a pergunta referente aos produtos e
servicos da instituicdo financeira de principal relacionamento que o cliente mais utiliza nos
Canais Digitais e aplicativo Internet Banking. Os percentuais apresentados se referem aos
servicos mais utilizados nos Canais Digitais. Os entrevistados tinham a opg¢ao de escolher
mais de um servigo. Observa-se, no Grafico 7, que a preferéncia dos clientes € pelos servigos
de consulta a saldos e extratos (88,2%), e pagamento de contas (88,4%). Seguido vem os
servigos de transferéncias (TED’s e DOC’s) com 77,1%. Também se destaca o acesso aos
servigos com cartdo de crédito (45,70%), e investimentos e aplicagdes financeiras (20,90%).
Os servicos menos utilizados pelos entrevistados foram: Contratagdo de Créditos (3%),

Seguros (2,8%) e Consorcios (1,4%).

Grifico 7 — Servicos mais utilizados nos Canais Digitais na RMS no periodo de maio a
setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Gréfico 8 ¢ uma avaliacao dos entrevistados quanto ao Canais Digitais oferecidos
pela institui¢do bancéria. Constatou-se que a maioria dos entrevistados avalia os Canais
Digitais como ‘Bom’ (55,70%) e ‘Excelente’ (23,4%). Destaca-se que 14% dos entrevistados
consideram os Canais Digitais como ‘Regular’. Alguns entrevistados ndo estdo satisfeitos
com os Canais Digitais oferecidos pela sua institui¢ao financeira considerando-os ‘Péssimo’
(3,30%) e ‘Ruim’ (3,6%), mantendo os percentuais equiparados. Os investimentos em

tecnologia contribuem para melhorar o desempenho dos servigos digitais.
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Grafico 8 — Avaliacdo dos Canais Digitais na RMS no periodo de maio a setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Grafico 9 apresenta a resposta dos entrevistados quanto ao uso do WhatsApp para
contato com o seu gerente. Os bancos vém procurando expandir os seus servi¢os no
WhatsApp para facilitar esse contato. Conforme se pode verificar, no Grafico 9, 30% dos
entrevistados tém contato direto com o gerente do seu banco através do WhatsApp. 70% dos
entrevistados ou nao conhecem o servi¢co, ou a institui¢cao financeira ainda nao oferece esse

tipo atendimento.

Grafico 9 — Contato com o seu gerente via WhatsApp na RMS no periodo de maio a setembro
de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)
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No Gréfico 10 os entrevistados revelam o meio mais utilizado, oferecido pelo banco,
para solucionar algum problema com sua conta. Ja o Grafico 11 responde se os entrevistados
utilizam, ou ndo, os Canais Digitais para resolver problemas com a conta.

A preferéncia dos clientes pesquisados pelos canais tradicionais ainda ¢ predominante
em relacdo a resolver um problema com sua conta, como através de contato telefonico (35%)
e o deslocamento a agéncia fisica (27%). Nesse aspecto, 18% dos clientes afirmaram preferir
0 Mobile Banking, 12% o WhatsApp e 5% o Autoatendimento, cujos dados sdo apresentados

no Grafico 10.

Grafico 10 — O meio mais utilizado para solucionar o problema com a conta na RMS no
periodo de maio a setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Perguntados se utilizam os Canais Digitais para solucionar problemas, a maior parte
(44%) afirmou que ‘As vezes’, enquanto 28% utilizam ‘Sempre’. Apenas 10% disseram que

‘Raramente’ utilizam os Canais Digitais com esse intuito, conforme mostra o Grafico 11.
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Grafico 11 — Uso dos Canais Digitais para solucionar problemas com a conta na RMS no
periodo de maio a setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Grafico 12 apresenta a resposta dos entrevistados a pergunta: Quando tem uma
necessidade de contato com a institui¢do financeira, procura uma agéncia fisica ou busca mais
comodidade? Observa-se no resultado que, quanto ao relacionamento com a sua instituicao
financeira, os clientes ainda procuram a agéncia fisica (54%) para ter acesso a outros servigos,
enquanto outra parte dos clientes prefere a conveniéncia dos aplicativos (41%) através dos

smartphones ou pelo Internet Banking.
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Grafico 12 — Contato com a Institui¢do Financeira para resolver outros servigos na RMS no
periodo de maio a setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Grafico 13 responde a pergunta referente se em qual canal a conta digital foi aberta.
Hoje ¢ cada vez mais facil encontrar bancos tradicionais oferecendo contas digitais aos seus
clientes, com isencao de taxas ou com reducdo de custos. Analisando o Grafico 13, constata-
se que a maior parte dos entrevistados abriram suas contas digitais através dos Mobile
Banking (35%) e Internet Banking (20%). A partir da pesquisa, nota-se que a maior parte

(42%) ainda ndo possui uma conta digital.
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Grafico 13 — Abertura da Conta Digital na RMS no periodo de maio a setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O proximo grafico mostra se o entrevistado tem seguranca nos servigos oferecidos
pelo banco. O Gréfico 14 mostra que 82,6% dos clientes confiam e se sentem seguros em
realizar transagdes através dos Canais Digitais do seu banco, enquanto que 11% nao tém total
confianc¢a e 6% nao confia. Observa-se que muitos clientes estdo abertos as novas tecnologias
e todas as facilidades que estes possam trazer, mas ainda existem aqueles clientes que nao

estdo abertos ao novo.

Grafico 14 — Seguranca para realizar uma transagao bancdria através dos Canais Digitais na
RMS no periodo de maio a setembro de 2020

P

11%
Talvez

Fonte: Elaborado I)elo autor (2020)



43

O Gréafico 15 apresenta a frequéncia com que os entrevistados se deslocam para
realizar um servico em uma agéncia fisica. Ja o Grafico 16 mostra que o entrevistado precisou
ir a uma agéncia porque a tentativa de solucionar o problema por meios digitais falhou.

A frequéncia dos clientes nas agéncias fisicas tem diminuido com a evolucao dos
Canais Digitais. O Grafico 15 mostra que 35,1% dos clientes ndo lembram a ultima vez que
foram a uma agéncia fisica, ja 31,4% compareceram ha menos de um ano. Os entrevistados
que frequentaram a agéncia mensalmente (21,2%), menos de uma semana (7,2%) e menos de
um dia (4,1%) se enquadram no perfil de clientes que ainda preferem ter uma agéncia fisica a

disposicao.

Grafico 15 — Frequéncia nas Agéncias Fisicas na RMS no periodo de maio a setembro de
2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Apesar de muitos dos entrevistados usarem mais os aplicativo e os sifes dos bancos,
68% acham importante ir aos pontos fisicos para solucionas problemas que ndo resolveram

através dos Canais Digitais, conforme se pode verificar no Grafico 16.
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Gréfico 16 — Ida a Agéncia porque os Canais Digitais ndo resolveram o problema do cliente
na RMS no periodo de maio a setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Grafico 17 apresenta o que os entrevistados responderam a pergunta: O que a marca
da instituicdo financeira que vocé tem relacionamento principal representa para vocé? A
marca de um banco se torna perceptivel aos seus consumidores quanto a clareza do seu
proposito por construir causas relevantes e agoes consistentes. Conforme pode ser observado
no Gréafico 17, a marca representa ‘Confianca’ para 53% dos entrevistados; para 11% a marca
do banco ‘Nao tem relevancia’; e 15 % informou que ‘Nenhuma das alternativas’ se enquadra
ao perfil do banco de relacionamento principal. J& outros clientes associaram a marca do seu

banco como: Inclusiva e Diversificada (6%), Inovadora (5%) e Sustentabilidade (4%).
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Grifico 17 — Representatividade da marca na RMS no periodo de maio a setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Grafico 18 apresenta a perspectiva da digitalizacdo dos servigos bancarios na
pandemia da covid-19. Assim, perguntou-se aos entrevistados se, em virtude da pandemia do
Coronavirus, aumentou a utilizagdo dos Canais Digitais para realizar transagdes bancarias. Os
dados do Grafico 18 mostram que 27% dos entrevistados evitou ir & agéncia fisica e aumentou
a frequéncia no uso dos Canais Digitais, apenas 2,8% passou utilizar o Canal Digital apos a
pandemia e 2,8%, mesmo com a pandemia, ndo quis realizar transagdes com ajuda da
tecnologia. A maior parte (67,5%) continua a usar os servicos bancarios digitais com a mesma
frequéncia que antes do surto da doenca. A pandemia da covid-19 tem impulsionado a

digitalizagdo dos bancos, uma preven¢ao importante para evitar a contaminacao.
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Grafico 18 — Uso dos Canais Digitais na pandemia da covid-19 na RMS no periodo de maio a

setembro de 2020
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Os resultados da pesquisa na Regido Metropolitana de Salvador revelaram que as insti-
tuicdes financeiras publicas, como Banco do Brasil e Caixa Econdmica Federal, tém maior
base de clientes e, em seguida, vem o banco privado Bradesco, ocupando o terceiro lugar.

A resposta dos entrevistados, quanto o uso do canal mais utilizado para realizar os ser-
vicos bancarios, mostra o fortalecimento do Mobile Banking (smartphones ou tablets), pre-
dominante nas operagdes bancarias realizadas pelos consumidores. Os servicos no Mobile e
Internet Banking se destacam em relagdo aos mais simples, como consulta a saldo e extratos,
aos mais corriqueiros, como os pagamentos de contas, transferéncias, TED’s e DOC’s, uso do
cartdo de crédito, e aos mais complexos, como investimentos e aplicagdes financeiras.

Para aumentar o seu alcance digital, os bancos tém investido nas redes sociais. Ter
uma comunicac¢ao atraveés do Instagram e WhatsApp, além de ajudar a diminuir barreiras entre
seus usuarios, essa € uma estratégia para ampliar o relacionamento com seus clientes. A pes-
quisa comprovou que, apesar de muitos bancos oferecerem o servigo de relacionamento com
gerente da conta via WhatsApp, essa forma de comunicacao ainda ndo esta entre a preferida
dos clientes da Regido Metropolitana de Salvador como uma ferramenta que facilite a oferta
de produtos/servigos e agilize a solucao de problemas.

Mesmo com toda tecnologia ofertada pelas institui¢des financeiras, os clientes ainda
tendem a recorrer aos meios tradicionais, como contato via telefone ou até mesmo ir a agéncia
fisica, principalmente para resolver os problemas com sua conta. Segundo a pesquisa, os cli-

entes sabem que podem utilizar os Canais Digitais para solucionar os seus problemas, mas
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ndo ¢ uma opg¢do que tenha ampla aceitabilidade. Muitos clientes também informaram que
tentaram utilizar os Canais Digitais, mas ndo conseguiram ter sucesso.

A maioria dos clientes esta satisfeito quanto aos servigos oferecidos pela instituigao fi-
nanceira que tem relacionamento principal, classificando-os como ‘Bom’ ou ‘Excelente’ em
proporg¢des diferentes.

Nas sugestoes propostas pelos entrevistados para melhoria dos Canais Digitais desta-
cam-se as solicitagdes: contato direto com o gerente da conta, principalmente através de vide-
ochamadas; requisi¢ao de aumento de limites de créditos e quitacdo de empréstimos; apresen-
tacdo de mais possibilidades de investimentos; reducdo das tarifas bancérias, amortizacao de
crédito imobiliario e renovagao de seguros; funcionamento autdbnomo para o acesso dos servi-
cos via satélite sem precisar, necessariamente, estd conectado aos dados moveis ou wi-fi; me-

lhora no atendimento via chat.

5.3 O desenvolvimento de inovacao, negocios digitais e Propriedade Intelectual no Setor

Bancario

Tendo em vista a necessidade dos investimentos em pesquisa e desenvolvimento de
tecnologias bancarias com diferencial de inovagao para a oferta de facilidades em servigos aos
clientes, além da seguranga da informacgdo e das operagdes, a pesquisa procurou entender de
que forma os bancos estao realizando investimentos em novas tecnologias e quais medidas de

protecdo no que tange a Propriedade Intelectual.

5.3.1 Investimentos em Tecnologia e Canais Digitais

Os Canais Digitais trazem beneficios a populagdo e o aumento de seu uso ao longo
dos anos e, especialmente, durante a pandemia da covid-19 demonstra o valor dos meios digi-
tais. A pesquisa teve uma percepcao dos principais bancos do Brasil quanto ao investimento
em inovagoes tecnolédgicas e Canais Digitais nos tltimos anos. A primeira pergunta foi direci-
onada quanto aos valores de investimento em tecnologia voltada para canais/solucdes digitais
no periodo de 2015 a 2020.

O BCB que tem como missdao um sistema financeiro s6lido e fomentar do bem-estar
econOmico da sociedade, informou que os valores de investimento em tecnologia da informa-
¢do, registrados no Or¢amento Geral da Unido de 2015 a 2020, foram aproximadamente de

R$ 394 bilhdes (BRASIL, 2021). Ja o Banco do Nordeste, um banco de desenvolvimento,
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afirmou que seus investimentos no periodo de 2015 a 2020 foram de aproximadamente R$
103 bilhdes. Além disso, o Banco do Nordeste, para fortalecer seu objetivo de incentivar o
empreendedorismo inovador, também vem dando espagos para empresas de tecnologia,
compartilhamento de ideias e transformacao de negocios (FORTUNA, 2020). A Caixa Eco-
ndmica Federal, empresa publica que exerce atividades peculiares frente aos bancos comerci-
ais, explicou que as informagdes relacionadas a investimentos compdem dados da estratégia
comercial do banco, ndo revelando o valor investido nos ultimos anos.

O Banco do Brasil (BB, 2021), por questdes operacionais, nao classifica os investi-
mentos em canais/solugdes digitais. Os investimentos em tecnologia e o foco na transforma-
c¢ao digital nos ultimos anos se mostraram essenciais. De 2015 ao primeiro semestre de 2021
foram investidos R$ 22,3 bilhdes em tecnologia da informag¢do com objetivo de melhorar a
eficiéncia operacional, os sistemas de seguranca da informagdo, expandir os negdcios e me-

lhorar o atendimento ao cliente, como mostra a Figura 8:

Figura 8 — Investimentos em Tecnologia do Banco do Brasil (em bilhdes)

31
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Fonte: Banco do Brasil S.A (2021)

Os principais bancos privados do Brasil também estdo investindo em tecnologia com
foco nas transformacgdes digitais. O Banco Santander ndo informou o valor investido nos ul-
timos anos € nao ha informagdes nesse sentido nos relatorios disponibilizados pelo site do
banco. O Banco Bradesco investe R$ 6 bilhdes em tecnologia por ano, sendo R$ 2 bilhdes em
inovagdo. O Banco Itat Unibanco, no primeiro semestre de 2021, investiu 21,5 bilhdo, sendo
400 milhdes em tecnologia, conforme se observa na Figura 9 (abaixo). Nao foram fornecidos

os dados de investimento dos anos anteriores.
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Figura 9 — Investimentos em tecnologia do Banco Itai Unibanco (1° semestre de 2021)
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Fonte: Banco Itau Unibanco (2021)

O processo de digitalizacdo dos clientes ja vinha em forte crescimento nos ultimos
anos e a pandemia veio acelerar ainda mais esse recurso de transformagdo. O Bradesco, no
primeiro semestre de 2021, teve 20,3 milhdes de clientes ativos através dos Canais Digitais,
atingindo o recorde de abertura de contas pelo celular em junho de 2021, tanto para pessoa
fisica quanto juridica.

O Pix acelerou para mais a digitalizacdo das institui¢des bancarias. Segundo dados do
BCB, em marco de 2021 ja tinha no sistema 206,6 milhdes de chaves registradas, apenas em
quatro meses € meio apds o inicio de sua operacao. De todo o volume de Pix transferido pelos
correntistas, 30,4% passa pelo Banco do Brasil, segundo os dados do Banco Central (BB,
2021). No final de junho de 2021, o Banco do Brasil possuia mais de 15,6 milhdes de chaves
cadastradas.

O Banco do Brasil alcangou 21,6 milhdes de clientes ativos nas plataformas digitais
com base de junho de 2021, sendo 21% maior que o més de junho de 2020, enquanto as tran-
sacoes realizadas pelos canais de internet e mobile representaram 86,5% das transagdes reali-
zadas pelos clientes, com 17 milhdes de atendimentos via WhatsApp — um aumento de 662%
sobre dezembro de 2019. Em 2020, foram firmadas mais de 350 novas integracdes com par-
ceiros de empresas de tecnologia com foco na melhor experiéncia para os clientes e melhoria
da eficiéncia operacional. O Banco do Brasil foi premiado pela Global Finance em 2019 e
2020 como a instituicao mais inovadora da América Latina.

A Caixa Economica Federal atingiu o recorde de mais de 107 milhdes de contas pou-
pangas sociais digitais gratuitas abertas até o final de junho de 2021. Na pandemia, o banco
viabilizou um movimento de inclusdo social, digital e financeira do pais. Primeira colocada
dentre os bancos, a CEF alcangou o niumero de 19,6 milhdes de novas chaves no primeiro

trimestre de 2021 (CEF, 2021).
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5.3.2 Propriedade Intelectual (Programas de Computador/ Software)

Os bancos, nos ultimos cinco anos, vém realizando investimentos, principalmente em
tecnologia. Tudo o que essas instituigdes estdo desenvolvendo fortalece o setor financeiro e
esta relacionado a Propriedade Intelectual. Outro questionamento da pesquisa para os bancos
foi referente as tecnologias/softwares: se estas sdo desenvolvidas pelo proprio banco/empresa
do grupo ou sdo adquiridas com fornecedor externo.

O BCB informou que as tecnologias sdo desenvolvidas pelo proprio banco e tem apoio
de servigos terceirizados (BRASIL, 2021). A CEF explicou que suas solucdes de Tecnologia
da Informagao (TI) podem ser desenvolvidas internamente, com apoio de mao de obra tercei-
rizada ou adquiridas no mercado, a depender da expectativa de tempo imposta para o atendi-
mento a necessidade de negocio, a estratégia da empresa e a oportunidade negocial (BRASIL
2021). Cabe a arquitetura de TI realizar a prospeccao de mercado e definicdo da estratégia que
sera adotada.

O Banco do Brasil informou que, no ambito dos Canais Digitais, existem os dois
cendrios. O desenvolvimento estruturante das aplicacdes e as principais funcionalidades sdo
realizados pelo proprio banco, baseado em tecnologias robustas amplamente adotadas no
mercado. De forma complementar, também sao utilizadas solugdes de terceiros, adquiridas
para propodsitos especificos como, por exemplo, incremento de seguranca. Os softwares
desenvolvidos internamente vém atender as demandas do banco e sdo constantemente objeto
de investimentos para modernizacdo e adequagdo as novas tecnologias e necessidades dos
negocios.

O Banco do Nordeste, assim como o Banco do Brasil, trabalha com solucdes diversas,
sendo que parte delas ¢ desenvolvida internamente (com apoio de fabricas de software) e parte
¢ adquirida no mercado. A decisdo pelo desenvolvimento ou aquisi¢cdo ¢ realizada durante a
analise inicial da necessidade das areas de negdcio e na proposta da solucdo. Os bancos
privados Bradesco, Santander e Itai Unibanco ndo concederam informagdes acerca da
Propriedade Intelectual e sobre sua TI.

Por fim, foi perguntado aos bancos como estdo protegidas as tecnologias e softwares
desenvolvidos no que se refere a Propriedade Intelectual (Registro de Programa de
Computador, Patente, Desenho Industrial, Topografia de Circuito Integrado — junto ao INPI).

As solugdes voltadas para os Canais Digitais que foram desenvolvidos pela equipe
interna de TI do Banco Central do Brasil e os softwares estdo protegidos nos termos da Lei n.°

9.609/1998, que dispde sobre a protegdo da Propriedade Intelectual de programas de
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computador, sua comercializagdo no pais e da outras providéncias.

A Caixa Econdmica Federal informou que todo o codigo-fonte e documentagdo
produzidos sobre os sistemas de informacao sdo de propriedade da CEF, exceto nos casos de
aquisicdo de solucdes de mercado que sdao de propriedade exclusiva do respectivo fornecedor.
No que diz respeito as solucdes de Canais Digitais desenvolvidas pelo Banco do Brasil, ndo
existem registros junto ao INPI. Assim como as solucdes desenvolvidas internamente pelo
Banco do Nordeste sdo de propriedade do banco, mas nao possuem registro de patente
formalizado (BRASIL, 2021).

Os bancos privados Bradesco e Santander ndo informaram sobre a protecdo das
tecnologias desenvolvidas. O Banco Itat Unibanco informou que sdo os titulares de registros
e pedidos de registro de patentes no Brasil e no exterior para um método de geracao de
teclado virtual para digitacdo da senha de seguranga ou do PIN (Numero de Identificagdao

Pessoal) de usuarios.
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6 CONCLUSOES

Esta pesquisa observou as mudangas constantes no cenario bancario, principalmente
no que diz respeito ao acesso € a prestacao de servigos digitais. Como foi um estudo realizado
no momento da pandemia da covid-19, vivencia-se o processo das instituicdes bancarias para
aceleracdo digital dos servigos financeiros. A pandemia veio desafiar o setor financeiro quanto
a velocidade da transformacdo para facilitar a jornada digital do usudrio. J& estava
acontecendo esta migracao do tradicional para o digital de forma estratégica, mas o processo
foi apressado com o aumento das demandas.

O estudo mostrou que os bancos estdo em um processo permanente de avaliagdo do
seu posicionamento mercadoldgico, exigindo uma maior capacidade de atendimento por
canais remotos, com o desafio de atender e manter a eficiéncia operacional de forma segura,
pratica e suprir as necessidades reais dos usuarios.

O trabalho também buscou verificar como os principais bancos estdo investindo em
inovagoes tecnologicas e lidando com a Propriedade Intelectual para melhoria dos servigos.
Notou-se que, em geral, a Propriedade Intelectual tem contribuido para o desenvolvimento do
Setor Bancario e a ampliagdo dos usudrios aos Canais Digitais. Através do investimento em
tecnologia e inovagdo dos processos, os servicos tém sido melhorados e aperfeicoados
constantemente pelos bancos atendendo, assim, as reais necessidades dos seus consumidores.

Quanto ao desenvolvimento de tecnologias e softwares, os bancos relataram, de modo
geral, que ja existe o apoio de parcerias com as empresas de tecnologia, mas que também a
propria instituicdo desenvolve seus produtos internamente no ecossistema de inovagdo. O
comportamento dos clientes desse novo cenario tecnoldgico direciona o setor as
oportunidades de negdcios e estimulam as inovacdes. No ambito da protecdo em si, alguns
bancos protegem suas tecnologias nos termos da Lei n.° 9.609/1998, que dispde sobre a
protecdo da Propriedade Intelectual de programas de computador e sua comercializagdo no
pais. Percebe-se que muitos bancos tem a propriedade da tecnologia que foi desenvolvida,
mas ndo possuem o registro de patente formalizado.

Com o levantamento, verificou que o setor financeiro do Brasil investiu cerca de R$
25,7 bilhdes em tecnologia no ano de 2020, um aumento de 8% em relagdo ao ano de 2019.
Dentro desse montante, a maioria dos investimentos foram utilizados para segurang¢a do usua-
rio e em desenvolvimento de softwares. Esse contexto pressupde novos modelos de negocios,
com oferta de facilidades em servicos aos clientes, seguranca da informagao e das operacdes.

A pesquisa revelou como vem consolidando os investimentos em tecnologia no setor
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financeiro, além de analisar a relacdo dos consumidores com os canais de atendimento
bancarios. Cinco bancos responderam os questiondrios, representando as institui¢des
financeiras mais importantes e ativas da industria bancéria do Brasil.

Dos bancos publicos entrevistados, o BCB informou que investiu em tecnologia da
informag@o uma quantia de R$ 394 bilhdes no periodo de 2015 a 2020; o Banco do Nordeste
R$ 103 bilhdes; e o Banco do Brasil R$ 22,3 bilhdes. Ja a CEF nao revelou os valores
investidos por ser estratégia comercial da empresa. Os bancos privados como o Itatt Unibanco
investiu no primeiro semestre de 2021 o valor de R$ 21,5 bilhdes, sendo R$ 400 milhdes em
Tecnologia da Informagdo; o Bradesco investe R$ 6 bilhdes por ano, sendo R$ 2 bilhdes
destinados para invengdes tecnoldgicas; e o Banco Santander ndo disponibilizou os valores de
investimento em tecnologia de forma transparente.

Novas tecnologias destinadas para seguranga, atendimento € novos produtos/solucdes
vém surgindo no ecossistema de inovagdo financeira com foco no sistema financeiro do futuro
e na inclusdo digital. Na pandemia, a CEF realizou o maior movimento de inclusdo social,
digital e financeira do Brasil, especialmente pelo uso da tecnologia nos Canais Digitais.
Enquanto a pesquisa estava sendo realizada, surgiu o Pix, em novembro de 2020,
revolucionando o setor financeiro com sua velocidade de digitalizacdo. A inovagdo mais
recente, o0 Open Finance, iniciou sua fase de implantacdo no segundo semestre de 2021,
fazendo parte desse caminho inovador das instituicdes bancarias, tornando os servigos mais
inclusivo e eficiente. Open Finance estimula mais competitividade, mas também pode
oferecer servicos de maior valor agregado para o cliente.

Na pesquisa foi feita uma andlise exploratoria das cinco forcas de Porter na industria
bancaria, confirmando como a inovacdo tecnoldgica influencia diretamente no mercado
financeiro, e se torna uma estratégia crucial diante das ameagas dos substitutos e do perfil do novo
cliente na era digital diante da forte rivalidade entre os atuais concorrentes.

Conforme observado juntos aos usuarios, quanto a relacdo do uso das ferramen-
tas/canais digitais disponibilizados, os clientes tém percebido os esfor¢os dos bancos em in-
vestimento em tecnologia para melhorar e manter os produtos/servi¢os atualizados, além de
um constante desenvolvimento de processos de inovagdo. Percebe-se que surpreender o con-
sumidor tem sido o foco das institui¢des financeiras. Apesar disso, ainda existe uma minoria
de clientes que ndo perceberam de maneira clara os esfor¢os dos bancos em melhorar seus
servicos através da tecnologia.

Ademais, a pesquisa também mostrou que a frequéncia de acesso aos Canais Digitais

faz parte do dia a dia dos consumidores, e o celular ¢ um grande motivador para o aumento
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digital das operagdes bancarias. Percebe-se que a Propriedade Intelectual vem estimulando o
avanco tecnoldgico e econdmico do pais, a regulamentagdo de softwares e dispositivos eletrd-
nicos, ¢ o aumento da demanda por Canais Digitais tem provocado o incentivo as inovagdes
tecnologicas no Setor Bancario, o que refletem na qualidade dos servicos e na satisfacdo dos
clientes.

Espera-se que o estudo realizado possa vir a contribuir para continuagdo de novos
estudos acerca do tema, sugerindo-se a sua andlise aplicada, através de indicadores que
ajudem a monitorar e avaliar a evolucdo do processo dos Canais Digitais na Regido
Metropolitana de Salvador, sobretudo, para a populagdo de baixa renda.

Um ponto importante a ser explorado ¢ alfabetizacdo dos clientes, os bancos ja
iniciaram esse processo, mas ainda existe um caminho a ser percorrido. Para as instituicdes
financeiras ¢ importante quando o cliente aprende a usar os Canais Digitais de uma forma
correta, porque isso aumenta o envolvimento com os servigos e diminui o desconforto com as
novas tecnologias. Ainda existem ajustes para serem feitos para que a democratizagdo digital
dos servigos financeiros funcione de uma forma adequada e atinja a camada social de pouca
renda. Nao basta apenas ampliar a quantidade de usudrio, mas € preciso oferecer um
atendimento de qualidade acessivel a todos. Nesse sentido, a alfabetiza¢do digital ¢ uma
forma de acessibilidade, pois quanto mais facil e autoinstrutivo for o software (dos canais
digitais), mais satisfeito e confortavel o cliente ficara.

A ampliagdo da pesquisa permitird a maior difusdo e tratamento do tema, aplicada a
realidade dos servigos financeiros digitais e, assim, contribuir para o entendimento das difi-
culdades de seus usudrios, afora de propor melhorias no uso do aplicativo, além da criacdo de
software especificos para diferentes tipos de usudrios, a fim de atender clientes que ainda nao
possuem relacao financeira com um banco fisico na Regiao Metropolitana de Salvador.

A pesquisa teve como limitacdo a auséncia de uma amostra maior acerca da introdu-
cao/impacto do Pix e fintechs no setor bancario, além de dar enfoque no uso humanizado da
Inteligéncia Artificial. Ademais, pode-se investigar a baixa aceitabilidade de parte da popula-
¢do baiana aos Canais Digitais, o que pode estd diretamente relacionada ao analfabetismo
digital, a inseguranga desse usudrio por falta de conhecimento, maior acessibilidade para pes-
soas com deficiéncia, auséncia ou escassez de soffware mais simples e autoinstrutivos e de
campanhas de educagdo digital mais eficientes por parte dos bancos.

A pesquisa concluiu que quanto maior o investimento em tecnologia, seguranca dos
clientes no uso dos Canais Digitais e redu¢do de custos, maior serd aderéncia ao uso dos apli-

cativos pelos usudrios. Ascensdao de novas tecnologias e a entrada de novos participantes no



55

setor financeiro estimula a concorréncia. O diferencial estd no atendimento do cliente, ou seja,
atender como, quando e onde lhe for conveniente. O novo cliente dos bancos esta aberto a
essas novas experiéncias.

Com base nos resultados encontrados, acredita-se que as instituigdes financeiras
podem compreender melhor o perfil dos seus consumidores de modo a aperfeicoar e
simplificar as funcionalidades dos seus servigos financeiros, acompanhando as tendéncias
tecnologicas do mercado. Os pilares dos bancos continuardo concentrados nas pessoas, na
tecnologia e na seguranca como um todo.

As mudangas no setor financeiro trazem desafios para os 6rgdos reguladores como o
BCB que precisam acompanhar o ritmo de inovagdes e se preocupar com a seguranga de
milhdes de usudrios. O novo tipo de consumidor estd mais aberto as novas experiéncias
digitais e ¢ essencial que a estrutura regulatoria flexibilize a entrada dessas plataformas, sem
desperceber, no entanto, os usudrios mais tradicionais que necessitam, por forca das

mudangas, adaptar-se/habituar-se as modalidades de comunicagdo digital.
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RESUMO

A evolucdo da tecnologia e a concorréncia acirrada levaram os bancos comerciais tradicionais a reinventarem
suas praticas para competir com a nova geragdo de bancos — os digitais. Os servigos digitais vém ganhando
espago no mercado financeiro e cada vez mais novos adeptos. Assim, o objetivo deste estudo foi verificar como
os principais bancos estdo investindo em inovagdes tecnologicas e aplicando a Propriedade Intelectual para
melhoria dos seus servigos financeiros. A pesquisa observou como os principais bancos do Brasil estdo
desenvolvendo tecnologias, inclusive sob a percepcdo dos clientes em relacdo ao uso dos canais digitais e os
aspectos relacionados a Propriedade Intelectual. O procedimento metodologico foi baseado em pesquisa aplicada
com abordagem quali-quantitativa, a partir da base conceitual utilizada sobre a tematica e a interpretacdo de
dados obtidos na pesquisa junto as instituigdes bancarias e dos clientes de bancos da Regido Metropolitana de
Salvador. Como instrumento de coleta de dados, foram aplicados questionarios e, como resultados, sdo
apresentadas analises da pesquisa aplicada incluindo o entendimento da Propriedade Intelectual dentro do
contexto de desenvolvimento dos servigos digitais dos bancos.

Palavras-chave: servicos digitais; inovagdes tecnologicas; instituigdes bancarias; servigos financeiros;
propriedade intelectual.

ABSTRACT

The evolution of technology and fierce competition have led traditional commercial banks to reinvent their
practices to compete with the new generation of banks - the digital ones. Digital services are gaining ground in
the financial market and more and more new followers. Thus, the objective of this study was to verify how the
main banks are investing in technological innovations and applying Intellectual Property to improve their
financial services. The survey observed how the main banks in Brazil are developing technologies, including the
perception of customers in relation to the use of available digital channels, and aspects related to Intellectual
Property. The methodological procedure was based on applied research with a quali-quantitative approach, from
the conceptual basis used on the theme and interpretation of data obtained in the research with banking
institutions and bank customers in the Metropolitan Region of Salvador. As a data collection instrument,
questionnaires were applied and, as results, showed analyzes of applied research were presented, including the
understanding of Intellectual Property within the context of the development of digital services in banks.

Keywords: digital services; technological innovations; banking institutions; financial services; intellectual

property.
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1 INTRODUCAO

A populagdo, de forma globalizada, tem sido requisitada a usar cada vez mais as tecnologias, seja para
utilizagdo de servigos diversos, incluindo servicos governamentais, bem como para fins de comunicagdo. E,
desde o seu surgimento, a internet vem remodelando as relagdes sociais e mercadolégicas, impactando no dia a
dia das pessoas e das organizagoes (GONCALVES, 2016).

Com ascensdo da internet e das novas tecnologias, os consumidores tem valorizado as praticas que ofer-
tam mais comodidades e facilidades, como as solugdes remotas para realizar a maioria das suas atividades usan-
do um computador pessoal ou dispositivo movel. O investimento em tecnologia para facilitagdo das transagoes
bancarias e da seguranca da informacgao e operagdes ¢ fundamental para a sustentabilidade das institui¢des finan-
ceiras, de modo geral.

O desenvolvimento da tecnologia das informacdes propiciou o crescimento das atividades digitais e
mudou a forma de competicdo entre as institui¢des financeiras. Como aponta Fortuna (2020), a tecnologia esta
mudando o mundo financeiro na velocidade da luz. Na Asia, um bilhdo de pessoas se utilizam de aplicativos de
pagamentos. No Ocidente, as atividades bancarias por meio do celular ja atingiram uma massa critica, pois 49%
dos americanos ja as fazem via Mobile Banking. No Brasil, em 2018, das quase 80 bilhdes de transa¢des banca-
rias, cerca de 60% foram de forma remota, destas aproximadamente 40% se deram através do celular.

A rapidez do avango tecnologico tem levado as instituigdes financeiras a se adequarem ao novo padrio
do cenario digital. Como afirmam Litvishko et al. (2020), a globalizagdo e concorréncia acirrada tém levado os
bancos de todo o mundo a adotar um novo modelo de negodcios: o modelo de banco digital. Um modelo que
permite aos clientes realizarem operagdes através de canais remotos.

De certo que as institui¢des financeiras sdo consideradas vanguardas quando o assunto é tecnologia e
inovacdo. No Manual de Oslo define inovac¢ao de produto como a introdu¢ao de um bem ou servi¢o novo ou
significativamente melhorado no que se refere as suas caracteristicas ou a seus usos previstos (OCDE, 2018). No
bojo dos reflexos advindos da revolugdo digital, os bancos tém aproveitado oportunidades para redimensionar
seus servigos ¢ conferir maior eficiéncia nas relagdes com os clientes. Essas instituigdes financeiras tém experi-
mentado um crescimento expressivo, ¢ um dos pontos a serem destacados € o investimento em inovagdo (NETO,
2020).

Atender as demandas dos clientes através da inovagao e tecnologia tem sido o grande desafio das insti-
tuigdes financeiras. J4 ndo € mais uma “evolucdo”, mas uma “revolu¢cdo” do contetdo: para os usudarios, nao
importa como uma operagao bancaria ¢ realizada, o mais importante é que essa seja realizada rapidamente ¢ a
partir de seus proprios dispositivos com tempo e recursos minimos gastos (YEREMENKO; RUDSKAYA,
2016).

Na pesquisa realizada em 2020 e 2021 pela Febraban, os bancos, em 2019, aumentaram em 48% os in-
vestimentos em tecnologia comparada ao ano de 2018 puxados tanto por softwares como por hardware, além de
um acréscimo de 8% em 2020 com destaque para inteligéncia artificial, seguranga cibernética e trabalho remoto.
Os softwares representam a maior fatia do orgamento de tecnologia dos bancos impulsionados pelo desenvolvi-
mento tecnoldgico e os processos de inovagdo que resultam em uma forte aceleragdo digital e bancarizagdo no
Brasil.

A necessidade de uma constante modernizagdo da industria bancaria em proporcionar servigos mais
praticos, seguros, eficientes e de qualidade para seus usudrios também traz uma inquietacdo de como a Proprie-
dade Intelectual se insere nesse contexto. Como aponta Marques, Araujo e Teles (2020), a busca incessante por
informagdes e o avanco da tecnologia tem dado destaque a Propriedade Intelectual, principalmente quando se
refere a inovagdo tecnoldgica e cientifica. A Propriedade Intelectual, por sua vez, envolve os direitos do autor,
uma area estratégica que sofre forte impacto das tecnologias, principalmente quando relacionada aos programas
de computador no setor produtivo. O direito as criagdes intelectuais no ambito artistico, literario, tecnologico e
cientifico esta relacionado a Propriedade Intelectual.

Os programas de computador e softwares representam uma area da Propriedade Intelectual que se apre-
senta relevante para os avangos do setor financeiro. O Setor Bancario tem realizado investimentos em pesquisa ¢
desenvolvimento de tecnologias bancarias como diferencial de inovacao para a oferta de facilidades em servicos
aos clientes, seguranga da informacao e das operagdes. Partindo desses pressupostos, o presente trabalho tem o
seguinte problema de pesquisa: Como os principais bancos estdo desenvolvendo inovacgdes tecnologicas para
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melhoria dos servigos considerando a percepgao dos clientes e os aspectos relacionados a Propriedade Intelectu-
al?

Assim, o objetivo desse estudo ¢ verificar como os principais bancos estdo investindo em inovacdes
tecnologicas e lidando com a Propriedade Intelectual para melhoria dos servigos. Espera-se que o presente estu-
do estimule futuras pesquisas acerca da Propriedade Intelectual e institui¢des financeiras, especialmente quando
inserida no contexto dos investimentos em tecnologia digital.

O artigo esta estruturado uma se¢o dividida em uma revisdo de literatura que engloba a discussdo teo-
rica a respeito das instituigdes bancarias, o papel da Propriedade Intelectual e os investimentos em tecnologia
para inovagdes em servigos bancarios. Na se¢@o seguinte, estdo apresentados os procedimentos metodoldgicos,
seguidos dos resultados e a discussdo das pesquisas de campo realizada. Na ultima secdo sdo apresentadas as
conclusdes, seguidas das referéncias bibliograficas que nortearam a realizag@o desse estudo.

2 INSTITUICOES BANCARIAS

Atrair cada vez mais clientes sempre foi o objetivo das instituigdes bancarias, que passaram a oferecer
servigos mais rapidos e sofisticados ao longo dos anos. Para o entendimento do trabalho é importante conhecer
alguns conceitos, estrutura e funcionamento do Sistema Financeiro Nacional.

A priori, os bancos exerciam fungdes sociais, anteriormente como grandes prestadores de servigos e,
consequentemente, com o desenvolvimento econdomico da sociedade brasileira e a crescente complexidade das
relagdes econdmicas, aderiram as fungdes de arrecadagdo de tributos e pagamentos de beneficios. O banco
brasileiro tem multiplas funcdes, tarefas muitas vezes consideradas estranhas, mas que se tornaram importantes
para o desenvolvimento do setor (FORTUNA, 2020).

Para Fortuna (2020) o Sistema Financeiro ¢ um conjunto de institui¢des que se dedicam, de alguma
forma, ao trabalho de propiciar condi¢des satisfatorias para a manutencdo de um fluxo de recursos entre
poupadores e investidores. E através dessas instituigdes que as pessoas, as empresas ¢ 0 governo viabilizam seu
fluxo financeiro, pagam suas dividas e realizam seus investimentos.

Nota-se que o Sistema Financeiro Nacional (SFN) ¢é organizado por agentes normativos que
determinam as regras gerais para o bom funcionamento do sistema, nesse caso destaca-se a entidade superior que
¢ o Conselho Monetario Nacional (CMN). Existem também as entidades supervisoras que trabalham para o
cumprimento das regras estabelecidas, como ¢ o caso do Banco Central do Brasil (BCB) que atua como 6rgao
executivo central do Sistema Financeiro. Fortuna (2020) explica que cabe ao BCB a responsabilidade de cumprir
e fazer cumprir as disposicdes que regulam o funcionamento do sistema e as normas expedidas pelo CMN.

Por fim, os operadores, que sdo as instituicdes que lidam direto com o publico no papel de intermediario
financeiro, em outras palavras, sdo aqueles especializados em providenciar os servigos financeiros para os
clientes (saques, empréstimos, investimentos, entre outros). Fortuna (2020) salienta que, no agrupamento das
instituigdes financeiras, os bancos comerciais, por suas multiplas fungdes, constituem a base do sistema
monetario e, devido aos servigos prestados, ¢ a mais conhecida das instituigdes financeiras, sem duvida.

No Brasil, a definigdo das institui¢des financeiras encontra-se normatizada pela Lei de Reforma
Bancaria (Lei n.° 4.595/64), em seu Artigo 17, consideram-se institui¢des financeiras, para os efeitos da
legislagdo em vigor, as pessoas juridicas publicas ou privadas que tenham como atividade principal ou acessoria
a coleta, intermediacdo ou aplicagdo de recursos financeiros proprios ou de terceiros, em moeda nacional ou
estrangeira, e a custodia de valor de propriedade de terceiros (BRASIL, 1964).

Em suma, a estrutura do Sistema Financeiro Nacional compreende as institui¢des financeiras
monetarias (também chamada de bancarias) e as ndo monetarias. A pesquisa estudou os bancos comerciais,
intermediarios financeiros que recebem recursos de quem os t€m e os distribuem através do crédito seletivo a
quem necessita de recursos, ¢ as caixas econdmicas que tem um cunho eminentemente social, concedendo
empréstimos e financiamentos a programas e projetos nas areas de assisténcia social, saude, educagao, trabalho,
transportes urbanos e esportes, sendo seu Unico representante a Caixa Economica Federal (CRF) (FORTUNA,
2020).

Os bancos brasileiros foram um dos primeiros no mundo a introduzir inovagdes com intuito de oferecer
solugdes personalizadas para os clientes através de novos produtos e democratizar os servigos financeiros
digitais. Dai em diante, os bancos ampliam suas parcerias com empresas tecnologicas, conhecidas como fintechs,
para criar solugdes inovadoras para o setor financeiro. Foturna (2020) define as fintechs como empresas de base
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tecnologica que oferecem produtos e servigos financeiros por meio de plataformas eletronicas. Nas palavras de
Jiane Carvalho (2016), as fintechs proporcionam aos clientes uma experiéncia agradavel no seu relacionamento,
conquistando-os cada vez mais pela praticidade, simplicidade, flexibilidade, autonomia na gestdo da conta,
solugdes personalizadas e economia nos servigos.

O mundo mudou. De maneira geral, a tecnologia bancaria facilita o desenvolvimento de novos
produtos. Como consequéncia, as instituigdes bancarias vém evoluindo seus servigos através dos investimentos
em tecnologia e no preparo dos profissionais, tal inovagdo e as novas tecnologias impactam na experiéncia dos
clientes.

2.1 O papel da Propriedade Intelectual e as solu¢des digitais nas instituicées financeiras

A sociedade esta cada dia mais atenta ao valor da Propriedade Intelectual, principalmente quando se re-
fere ao desenvolvimento econdmico, social e tecnologico dos paises. A protecao da Propriedade Intelectual per-
mite o avango da inovacdo se tornando estratégica no cendrio globalizado e competitivo, em que o conhecimento
e a capacidade de inovar tém papel importante para o desenvolvimento de um pais. Nessa perspectiva, a Proprie-
dade Intelectual se torna essencial para inovagao tecnologica, proporcionando investimento e capacitagdo em um
ambiente de negocios, inclusive no Setor Bancario.

A Propriedade Intelectual corresponde ao direito, & pessoa ou empresa, sobre a prote¢do das suas inova-
¢oes. As criagdes intelectuais que podem ser protegidas abrangem criagdes artisticas, literarias, tecnologicas e
cientificas por determinado periodo de tempo e conforme lei especifica. A Organizagdo Mundial da Propriedade
Intelectual (OMPI) conceitua a Propriedade Intelectual:

A soma dos direitos relativos as obras literarias, artisticas e cientificas, as interpreta-
¢oes dos artistas intérpretes e as execugdes dos artistas instrumentistas, aos fono-
gramas e as emissdes de radiodifusdo, as invengdes em todos os dominios da ativi-
dade humana, as descobertas cientificas, aos desenhos e modelos industriais, as mar-
cas industriais, comerciais ¢ de servigo, bem como as firmas comerciais e denomi-
nagdes comerciais, a prote¢do contra a concorréncia desleal e todos os outros direi-
tos inerentes a atividade intelectual nos dominios industrial, cientifico, literario e ar-
tistico. (OMPI, 2002, apud SANTOS; SARTORI, 2019, p. 29).

A Propriedade Intelectual esta dividida em trés modalidades: Direito Autoral, Protecdo sui generis e
Propriedade Industrial. Araujo et al. (2010) explicam que o Direito Autoral ¢ subdividido em Direitos de Autor,
Direitos Conexos ¢ Programas de Computador. Assim, programas de computador sdo objetos da Propriedade
Intelectual e o Direito Autoral protege as obras elaboradas pelo autor. Assim, com a globalizacdo e a revolucdo
tecnologica, ¢ perceptivel o aumento na demanda por programas de computador, o que inclui a demanda do setor
bancario - que ¢ um dos focos dessa pesquisa.

A lei que protege os programas de computador (software) no Brasil é a Lei n.° 9.609, de 19 de fevereiro
de 1998, que trata sobre a prote¢do da Propriedade Intelectual de programa de computador, sua comercializagao
no pais, entre outras providéncias. De acordo com a lei,

Os programas de computador podem ser definidos como a expressdao de um conjunto
organizado de instrugdes em linguagem natural ou codificada, contida em suporte fi-
sico de qualquer natureza, de emprego necessario em maquinas automaticas de tra-
tamento da informacao, dispositivos, instrumentos ou equipamentos periféricos, ba-
seados em técnica digital ou analoga, para fazé-los funcionar de modo e para fins de-
terminados. (BRASIL, 1998).

Com a constante modernizagao, os programas de computador tém ganhado relevancia no ambiente dos
negocios. Os softwares estdo presentes nos aparelhos celulares, nos equipamentos eletronicos das residéncias ou
escritorios, nos automoveis e até mesmo nos servigos digitais oferecidos pelas instituicdes financeiras.

Observa-se que 0 acesso as operagdes bancarias digitais foi impulsionado com o aumento do uso dos
aparelhos celulares. Assim, o ingresso através dos canais digitais, como Internet Banking e aplicativos no celu-
lar, se tornou parte do cotidiano da populagdo. Barros, Coelho e Palomares (2019) conceituam os servigos banca-
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rios digitais como plataformas que permitem que todas as suas operagdes sejam feitas de forma digital, como por
exemplo: abertura de contas, aplicagdes, investimentos e outras ferramentas, na maioria das vezes através de
aplicativos para celulares e tablets, também conhecidos como Mobile Banking.

Marques, Aratijo e Teles (2020) constatam que os programas de computador vém mudando habitos de
individuos e tornando indissociavel as tecnologias da vida das pessoas nesse século. Nesse sentido, a Proprieda-
de Intelectual, por meio dos softwares, busca incentivar — através da protecdo as criagdes — o desenvolvimento
das novas tecnologias e o processo de inovagdo do Setor Bancario, contribuindo ainda mais para aceleragéo do
processo de digitalizacdo do Sistema Financeiro.

De acordo com a Febraban (2021), ao menos 940 mil clientes em 2017 ja faziam transagdes bancarias
no Brasil por meio de contas totalmente digitais, movimentadas pelo celular sem precisar que se deslocassem
para uma agéncia fisica. Na pesquisa realizada em 2021 pela Febraban, o nimero de transa¢des por meio do
Mobile Banking praticamente triplicou saltando de 18,6 bilhdes, em 2016, para 52,9 bilhdes, em 2020, tendo o
celular o grande motivador nesse crescimento.

A pesquisa realizada pela Deloitte (2021) explica que ¢ a primeira vez que o Mobile Banking representa
mais da metade do total das transa¢des bancarias. O caminho do digital foi acelerado e observa-se que o incre-
mento nas transagdes por canais digitais sera definitivo. O usuario que comegar a utilizar os servigos pelo Mobile
ou Internet Banking dificilmente voltara ao canal presencial.

O BCB encoraja o desenvolvimento de novas tecnologias no mercado financeiro, pois, tal medida, pode
estimular a concorréncia no mercado, o que possibilita a oferta de novos produtos a pregos menores atingindo
maior parcela da populacdo (BCB, 2018a). O incentivo do governo, através da autorregulamentagdo de novos
operadores com o propdsito de aumentar a concorréncia, estimula o desenvolvimento de novas tecnologias dan-
do a devida relevancia a Propriedade Intelectual quanto & protecao dessas criagdes € o estimulo de investimentos
do setor bancario no processo de inovagao.

2.2 Investimentos em tecnologia para inovacdes em servicos bancarios

O avango da tecnologia tem, de fato, um grande potencial de ampliar o acesso aos produtos financeiros
e oferecer custos acessiveis aos clientes. A tecnologia ¢ um dos principais focos do Banco Central, assim como ¢
o foco do Setor Bancario melhorar a experiéncia dos clientes no cotidiano da vida digital. O BCB tem procurado
regulamentar e modernizar as novas regras bancarias com intuito de contribuir para a inclusdo financeira digital
da populacdo. Neto (2020) justifica que a tendéncia ¢ ter um ambiente regulatdrio propicio as inovacgdes que
possam se propagar com a velocidade que se precisa, mas com a prudéncia necessaria.

Em 2020, R$ 25,7 bilhdes foram aplicados pelas institui¢des financeiras em tecnologias para melhor
atender as novas demandas dos clientes brasileiros, um crescimento de 8% em relacdo a 2019 (FEBRABAN,
2021). A Figura 1 evidencia o aumento dos investimentos em tecnologia, dado que comprova que a industria
bancaria segue como um dos setores que mais investe nesse ambito.
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Figura 1 — Aumento dos investimentos em tecnologia
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Fonte: Pesquisa Deloitte/Febraban (2021)

Os bancos tém uma grande preocupacao na seguranca dos dados e operagdes dos seus clientes. A pes-
quisa salienta que 10% do orgamento investido em tecnologia no ano de 2020 foi usado para seguranca ciberné-
tica e que os investimentos em pessoal, capacitagdo, ferramentas e processos vao triplicar nos proximos anos.
Nao tem como falar de tecnologias inovadoras da inddstria bancaria sem citar as fintechs. O termo fintech ja
existe desde a década de 1990, oriundo de um projeto da empresa CITIGROUP que tinha como objetivo facilitar
o uso da tecnologia no setor financeiro e foi somente ap6s a crise financeira de 2008 que essas empresas eclodi-
ram no mercado (IMAN, 2019). Estas empresas de tecnologia, com base startups, t€m como finalidade oferecer
servicos financeiros de facil acesso através das plataformas digitais.

Dessa forma, os bancos se tornam mais acessiveis podendo ofertar servicos com baixo custo e contribu-
ir para minimizar o nimero de desbancarizados. A dindmica da inovagdo tem sido estimulada pelo Banco Cen-
tral, destacando-se algumas a¢des que vém fortalecendo esse principio: a regulamentacdo de fintechs de paga-
mento; abertura e encerramento de contas por meio eletrdnico; criagdo das fintechs de crédito; defini¢ao de poli-
ticas de seguranga cibernética e responsabilidades das instituigdes; registro eletronico de garantias; recebiveis de
cartdo e duplicatas; Open Banking; pagamentos instantaneos; o Pix; e sandbox regulatorio. (MARQUES, 2019).

Esse tipo de inovacdo ampliam as atividades econdmicas promovendo a integragdo financeira, simplifi-
cando as transa¢des bancarias no comércio internacional, fornecendo transferéncias de dinheiro e melhorando a
eficiéncia financeira, que acabam desempenhando um papel fundamental no crescimento econémico (ASHIM-
BAYEYV, 2018). Essas organizag¢des estdo ganhando mais espaco e revolucionando o mercado financeiro através
da inovagao.

Litvishko ef al. (2020) explicam que o surgimento das fintechs desafia os bancos existentes e busca ofe-
recer solugdes inovadoras que permitem otimizar muitos servigos financeiros: torna-los mais faceis, mais acessi-
veis e mais baratos. Assim como Mardiana et al. (2020) explicam, as fintechs proporcionam transa¢des mais
rapidas e eficientes, contribuindo positivamente na melhoria da inclusdo financeira na era digital.

A inovac¢do mais recente do Banco Central entrou vigor em 12 de agosto de 2020 através da resolugdo
BCB n°. 1 que instituiu o arranjo de pagamento Pix e regulou o seu funcionamento. O Pix veio com objetivo de
melhorar ainda mais a conveniéncia nas transagdes financeiras. A Febraban (2020) explica que o Pix € o sistema
de pagamentos instantdneos em que o cliente envia e recebe dinheiro 24 horas por dia, 7 dias por semana e em
até 10 segundos. Além disso, pode pagar contas e compras ou fazer transferéncias instantaneamente. O sistema ¢é
mais uma op¢ao ao boleto, TED, DOC ou, até mesmo, ao cartdo de débito/crédito, e o melhor é que o servigo €
gratuito.
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Verifica-se que 0 novo pagamento instantdneo brasileiro (Pix) teve uma crescente adesdo pela popula-
¢d0 e chegou para modernizar ainda mais a industria bancaria no Brasil, principalmente por estar relacionada a
facilidade de uso. O Pix vai além de trazer concorréncia e inovagao, também contribui para o nivel de bancariza-
¢do digital.

O Setor Bancario esta aberto a inovagdo com foco na experiéncia do cliente. O Pix ganhou relevancia
em curto prazo, seu processo tem sido revolucionario, tendo um grande alcance na pessoa fisica.

A revolugdo da tecnologia bancaria ndo comegou hoje, nem ontem e nem vai parar amanha, vai se ex-
pandir com os avangos tecnologicos. Um dos assuntos relevantes da atualidade ¢ Open Banking ou Open Finan-
ce com intuito de mobilidade digital e empoderamento para o cliente, oferecendo autonomia para conduzir suas
atividades financeiras. O BCB (2021) explica que o Open Finance € reconhecer que o consumidor tem o contro-
le e a posse dos seus dados pessoais, e ¢ a possibilidade de entregar servigos customizados a diferentes perfis de
consumidores. Para Otavio Damasio, o diretor de regulagdo do Banco Centro do Brasil, é o sistema que vai pro-
porcionar compartilhamento de dados de produtos, servigos e clientes entre as diferentes institui¢des financeiras,
uma forma de gestao mais sustentavel para o mercado brasileiro (BCB, 2021).

Os bancos tradicionais tem uma grande oportunidade de aproveitar todas as mudangas do comporta-
mento do cliente. O isolamento social e as restricdes aos servigos em razdo da pandemia impulsionaram ainda
mais o uso dos canais digitais do banco. Ao mesmo tempo, o Pix chegou para fortalecer a importancia dos canais
digitais e acelerar a inclusdo financeira, sendo um motivador para a acrescente bancarizagdo, um processo impor-
tante para o desenvolvimento social do Brasil. Ademais, a populagdo ja esta sendo preparada para a revolucdo do
Open Finance que comecgou a ser implantado no Brasil no primeiro semestre de 2021.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 Método de Pesquisa

A pesquisa realizada tem carater exploratorio, de natureza qualitativa e quantitativa. Esse estudo englo-
bou uma pesquisa bibliografica e também de campo que, através do questionario e da analise dos dados, possibi-
litou descrever a percepcao dos clientes no contexto atual quanto aos servigos digitais oferecidos pelos bancos e
uma visdo das institui¢des financeiras quanto ao investimento em tecnologias bancaria, sua proteg¢do e desenvol-
vimento de produtos voltados para solugdes digitais. Foi realizada uma pesquisa de campo e as informagdes
coletadas foram tratadas cuidadosamente para obtencao dos resultados referentes aos questionamentos.

A pesquisa bibliografica busca levantar relagdes do objeto de estudo através de livros, sites e documen-
tos oficiais, periddicos, dissertagdes e teses, objetivando levantar relagcdes e informagdes do Setor Bancario.
Lakatos e Marconi (1992) explicam que a pesquisa bibliografica tem a finalidade de colocar o pesquisador em
contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto.

Ja a pesquisa de campo tem como objetivo conseguir informagdes concernentes a um problema para o
qual se procura uma resposta. De acordo com Gil (2002), as pesquisas desse tipo caracterizam-se pela interroga-
¢do direta das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer. Dessa forma, a pesquisa verificou o perfil dos
clientes dos bancos da Regido Metropolitana de Salvador (RMS) e sua percep¢do em relagdo ao uso das ferra-
mentas/canais digitais disponibilizados. Além disso, analisou como os principais bancos estdo investindo em
inovagoes tecnologicas e lidando com a Propriedade Intelectual para melhoria dos servicos.

Assim, a pesquisa utilizou o método de questionario, seguindo um roteiro alinhado com o objetivo. Por
questionario entende-se um conjunto de questdes que sdo respondidas por escrito pelo pesquisado. As pesquisas
desse tipo caracterizam-se pela interrogacdo direta das pessoas, cujo comportamento se deseja conhecer (GIL,
2002). As informagdes coletadas ndo serdo alteradas para garantir a veracidade da pesquisa quando comparada
as demais informacgdes colhidas.

Devido a pandemia mundial do Coronavirus, a aplicagdo do questionario sofreu adaptagdo mantendo o
distanciamento social dos entrevistados e seguindo os protocolos de seguranca da Organiza¢do Mundial da Sau-
de (OMS). Um questionario foi aplicado online através da ferramenta Google Forms, estruturado com vinte e
uma perguntas de multiplas escolhas (Apéndice A), respondidas sem a presenga do pesquisador, buscando com-
preender o perfil dos clientes das institui¢des financeiras na Regido Metropolitana de Salvador. Outro questiona-
rio (Apéndice B) foi estruturado com trés perguntas de resposta aberta, e aplicado através do ‘Fala.BR’ para as
instituicdes bancarias publicas e enviadas por e-mail para ouvidorias dos bancos privados.
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A Regido Metropolitana de Salvador (RMS) também conhecida como Grande Salvador compreende os
municipios de Camagari, Candeias, Dias d’Avila, Itaparica, Lauro de Freitas, Madre de Deus, Mata de Sao Joao,
Pojuca, Salvador, Sao Francisco do Conde, Sao Sebastido do Passé, Simodes Filho e Vera Cruz. A populagao
estimada no ano de 2018 era de 3.899.533 pessoas (FNEM, 2020).

Foram aplicados os questionarios para as institui¢des financeiras publicas através do Fala.BR (plata-
forma integrada de acesso a informagao e ouvidoria do Poder Executivo Federal), obtendo-se respostas dos qua-
tros bancos solicitados: Banco do Brasil, Banco Central do Brasil, Caixa Econémica Federal e Banco do Nordes-
te. Os principais bancos privados que completaram a coleta de dados da pesquisa sdo: Bradesco, Santander e Itau
Unibanco, os quais foram contatados através da ouvidoria por e-mail, com um retorno de cem por cento.

O questionario (Google Forms) abordou pontos sobre o autoatendimento, os quais buscam identificar a
preferéncia e os servicos digitais mais utilizados pelos clientes e os motivos, caso existam, da ndo utilizagdo do
canal. Além disso, também teve o objetivo de identificar a frequéncia de uso dos canais digitais, a seguranga do
cliente com a tecnologia oferecida pelo banco e a percepc¢do quanto a marca do banco. Para que a pesquisa ficas-
se mais ampla, também foi analisada a satisfacdo dos clientes em relagdo aos canais digitais e sugestdes de me-
lhoria nas funcionalidades oferecidas.

Para o questionario (Fala.Br), que teve como objetivo analisar as principais instituigdes bancarias, as in-
dagacdes foram sobre os valores de investimento em tecnologia voltada para canais/solugdes digitais no periodo
de 2015-2020. Outra pergunta foi se as tecnologias/softwares sdo desenvolvidas pelo proprio banco/empresa do
grupo ou sdo adquiridas por empresas parceiras. Por fim, a ultima questao verificou se os softwares desenvolvi-
dos pelas instituicdes bancarias estdo protegidos no que se refere a Propriedade Intelectual (Registro de Progra-
ma de Computador, Patente, Desenho Industrial, Topografia de Circuito Integrado) junto ao Instituto Nacional
de Propriedade Industrial (INPT).

3.2 Composicao da Amostra

Para realizagdo da delimitacdo da pesquisa, optou-se pela aplicagdo dos questionarios com amostras
probabilisticas conglomeradas para a populagdo da Regido Metropolitana de Salvador (RMS), de escolha aleato-
ria dos respondentes. Gil (2002) explica que amostra por conglomerado ¢ indicada em situagdes em que € bas-
tante dificil a identificagdo de seus elementos. E o caso, por exemplo, de pesquisas cuja populagio seja constitu-
ida por todos os habitantes de uma cidade. Ja o questionario realizado para as instituicdes bancérias, a amostra
foi probabilistica sistematica selecionando os bancos dentro do ecossistema citado.

Foram respondidos 292 questiondrios, sendo que o célculo amostral ¢ de 174. Chegou-se a esse numero
utilizando o calculo da amostragem para dados em proporg¢des, com erro amostral de 7% e nivel de confianca de
99%. A amostra foi definida através da calculadora amostral Comentto (2020).

3.3 Tratamento da Amostra

As informagdes de campo foram coletadas por meio da internet, e-mail, sites ¢ redes sociais como, por
exemplo, WhatsApp ¢ Instagram, utilizando os grupos sociais que possuem concentragdo do publico-alvo da
pesquisa. O questiondrio foi langado nessas paginas para a obtencdo do maximo de respostas possivel, porém
buscando manter igualmente a aleatoriedade. Os questionarios utilizados para a coleta de dados ficaram disponi-
veis por cinco meses. A amostra foi necessaria para a realizacdo do estudo.

A primeira fase da pesquisa foi realizada durante os meses de maio a setembro de 2020, e a segunda fa-
se do periodo de marco a setembro de 2021. Simultaneamente, foram aplicados os questionarios online. Apos
coletados, os dados foram tabulados por meio das ferramentas do Microsoft Office Excel 2003. Com as respostas
dos questionarios, os dados foram tabulados, graficos foram gerados e, a partir de cada grafico e da analise em
conjunto de respostas, informag¢des importantes foram extraidas. Seguindo a proposta de Diehl ¢ Tatim (2006),
foi possivel entender as reais necessidades dos clientes quanto aos servigos digitais a partir das amostras da pes-
quisa.



69

4 ANALISES DOS RESULTADOS
4.1 Da percepcao dos usuarios dos servicos bancarios

Os resultados da pesquisa na Regido Metropolitana de Salvador revelaram que as institui¢des financei-
ras publicas, como Banco do Brasil e Caixa Econdmica Federal, tém maior base de clientes e, em seguida, vem o
banco privado Bradesco, ocupando o terceiro lugar. Ja o banco Itati-Unibanco e Santander ficaram no quarto e
quinto lugar. Das 233 pessoas que responderam ao questionario na RMS possuia idade entre 36 a 59 anos (62%);
entre 18 a 35 anos (33%); e pessoas acima de 59 anos (5%).

Quanto ao canal digital mais utilizado, a maioria (73,6%) respondeu que usam Mobile Banking para
realizar transagdes, enquanto que 15,2% utilizam Internet Banking. Apenas 7,7% ainda utilizam os canais tradi-
cionais de autoatendimentos e 2,2% nao utilizam Canal Digital. A resposta dos entrevistados, quanto o uso do
canal mais utilizado para realizar os servigos bancarios, mostra o fortalecimento do Mobile Banking (smartpho-
nes ou tablets), predominante nas operagdes bancarias realizadas pelos consumidores. Os servi¢os no Mobile e
Internet Banking se destacam em relag@o aos mais simples, como consulta a saldo e extratos, aos mais corriquei-
ros, como os pagamentos de contas, transferéncias, TED’s e DOC’s, uso do cartdo de crédito, ¢ aos mais com-
plexos, como investimentos ¢ aplica¢des financeiras.

A maior parte dos entrevistados sabe que o seu banco investe em tecnologia para melhorar a funcionali-
dade dos servigos, tornando-os mais faceis e ageis. Mesmo com toda tecnologia ofertada pelas instituigdes finan-
ceiras, os clientes ainda tendem a recorrer aos meios tradicionais, como contato via telefone ou até mesmo ir a
agéncia fisica, principalmente para resolver os problemas com sua conta. Segundo a pesquisa, os clientes sabem
que podem utilizar os Canais Digitais para solucionar os seus problemas, mas ndo ¢ uma opg¢ao que tenha ampla
aceitabilidade. Muitos clientes também informaram que tentaram utilizar os Canais Digitais, mas ndo consegui-
ram ter sucesso.

Para aumentar o seu alcance digital, os bancos t€m investido nas redes sociais. Ter uma comunicagio
através do Instagram e WhatsApp, além de ajudar a diminuir barreiras entre seus usuarios, essa ¢ uma otima
estratégia para ampliar o relacionamento com seus clientes. A pesquisa comprovou que, apesar de muitos bancos
oferecerem o servigo de relacionamento com gerente da conta via WhatsApp, essa forma de comunicagdo ainda
nao esta entre a preferida dos clientes da Regido Metropolitana de Salvador como uma ferramenta que facilite a
oferta de produtos/servigos e agilize a solug¢ao de problemas.

A maioria dos clientes esté satisfeito quanto aos servigos oferecidos pela institui¢do financeira que tem
relacionamento, classificando-os como ‘Bom’ ou ‘Excelente’ em propor¢des diferentes. Além disso, se sentem
seguros em realizar transa¢des bancarias através dos aplicativos oferecidos pelo seu banco.

Nas sugestdes propostas pelos entrevistados para melhoria dos Canais Digitais destacam-se as solicita-
¢des: contato direto com o gerente da conta, principalmente através de videochamadas; requisi¢ao de aumento de
limites de créditos e quitagdo de empréstimos; apresentagdo de mais possibilidades de investimentos; reducéo
das tarifas bancarias, amortizagdo de crédito imobilirio e renovagdo de seguros; funcionamento autdnomo para
o0 acesso dos servigos via satélite sem precisar, necessariamente, estd conectado aos dados mdveis ou wi-fi; me-
lhora no atendimento via chat.

4.2 O desenvolvimento de inovacio, negdcios digitais e Propriedade Intelectual no Setor Bancario

Tendo em vista a necessidade dos investimentos em pesquisa e desenvolvimento de tecnologias banca-
rias com diferencial de inovacgdo para a oferta de facilidades em servigos aos clientes, além da seguranca da in-
formagdo e das operagdes, a pesquisa tem como problema entender de que forma os bancos estdo realizando
investimentos em novas tecnologias e quais medidas de prote¢do no que tange a Propriedade Intelectual.

4.2.1 Investimentos em Tecnologia e Canais Digitais
Os Canais Digitais trazem beneficios a populag@o e o aumento de seu uso ao longo dos anos e, especi-

almente, durante a pandemia da covid-19 demonstra o valor dos meios digitais. A pesquisa teve uma percepgao
dos principais bancos do Brasil quanto ao investimento em inovagdes tecnologicas e Canais Digitais nos ultimos
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anos. A primeira pergunta foi direcionada quanto aos valores de investimento em tecnologia voltada para ca-
nais/solucdes digitais no periodo de 2015 a 2020.

O Banco Central do Brasil (BCB), que tem como missdo um sistema financeiro s6lido e fomentar do
bem-estar econdmico da sociedade, informou que os valores de investimento em tecnologia da informacgao, re-
gistrados no Orgamento Geral da Unifo de 2015 a 2020, foram aproximadamente de R$ 394 bilhdes (BRASIL,
2021).

Ja o Banco do Nordeste, um banco de desenvolvimento, afirmou que seus investimentos no periodo de
2015 a 2020 foram de aproximadamente R$ 103 bilhdes. Além disso, o Banco do Nordeste, para fortalecer seu
objetivo de incentivar o empreendedorismo inovador, também vem dando espagos para empresas de tecnologia,
compartilhamento de ideias e transformacao de negocios (FORTUNA, 2020).

A Caixa Economica Federal (CEF), empresa publica que exerce atividades peculiares frente aos bancos
comerciais, explicou que as informagdes relacionadas a investimentos compdem dados da estratégia comercial
da CEF, ndo revelando o valor investido nos altimos anos.

O Banco do Brasil (BB, 2021), por questdes operacionais, ndo classifica os investimentos em ca-
nais/solugdes digitais. Os investimentos em tecnologia e o foco na transformagdo digital nos ultimos anos se
mostraram essenciais. De 2015 ao primeiro semestre de 2021 foram investidos R$ 22,3 bilhdes em tecnologia da
informagdo com objetivo de melhorar a eficiéncia operacional, os sistemas de seguranga da informagao, expandir
os negocios e melhorar o atendimento ao cliente, como mostra a Figura 2 a seguir.

Figura 2 — Investimentos em Tecnologia do Banco do Brasil (em bilhdes)
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Fonte: Banco do Brasil S.A (2021)

Os principais bancos privados do Brasil também estdo investindo cada vez mais em tecnologia com fo-
co nas transformacgdes digitais. O Banco Santander nao informou o valor investido nos ultimos anos e ndo ha
informagoes nesse sentido nos relatdrios disponibilizados pelo site do banco. O Banco Bradesco investe R$ 6
bilhdes em tecnologia por ano, sendo R$ 2 bilhdes em inovagdo. O Banco Itatt Unibanco, no primeiro semestre
de 2021, investiu 21,5 bilhdo, sendo 400 milhdes em tecnologia, conforme se observa na Figura 3 (abaixo). Nao
foram fornecidos os dados de investimento dos anos anteriores.
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Figura 3 — Investimentos em tecnologia do Banco Itati Unibanco (1° semestre de 2021)
variacdo com destaque para investimentos
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Fonte: Banco Itat Unibanco (2021)

O processo de digitalizagdo dos clientes ja vinha em forte crescimento nos ultimos anos ¢ a pandemia
veio acelerar ainda mais esse recurso de transformacdo. O Bradesco, no primeiro semestre de 2021, teve 20,3
milhdes de clientes ativos através dos Canais Digitais, atingindo o recorde de abertura de contas pelo celular em
junho de 2021, tanto para pessoa fisica quanto juridica.

O Pix acelerou para mais a digitalizacdo das institui¢des bancérias. Segundo dados do BCB, em marco
de 2021 ja tinha no sistema 206,6 milhdes de chaves registradas, apenas em quatro meses € meio apds o inicio de
sua operacdo. De todo o volume de Pix transferido pelos brasileiros, 30,4% passa pelo Banco do Brasil, segundo
os dados do Banco Central (BB, 2021). No final de junho de 2021, o Banco do Brasil possuia mais de 15,6 mi-
lh3es de chaves cadastradas.

O Banco do Brasil alcangou 21,6 milhdes de clientes ativos nas plataformas digitais com base de junho
de 2021, sendo 21% maior que o més de junho de 2020, enquanto as transagdes realizadas pelos canais de inter-
net ¢ mobile representaram 86,5% das transagdes realizadas pelos clientes, com 17 milhdes de atendimentos via
WhatsApp — um aumento de 662% sobre dezembro de 2019. Em 2020, foram firmadas mais de 350 novas inte-
gragdes com parceiros de empresas de tecnologia com foco na melhor experiéncia para os clientes e melhoria da
eficiéncia operacional. O Banco do Brasil foi premiado pela Global Finance em 2019 e 2020 como a instituicao
mais inovadora da América Latina.

A Caixa Econdmica Federal atingiu o recorde de mais de 107 milhdes de contas poupangas sociais digi-
tais gratuitas abertas até o final de junho de 2021. Na pandemia, o banco viabilizou o maior movimento de inclu-
sdo social, digital e financeira do pais. Primeira colocada dentre os bancos, a CEF alcancou o niimero de 19,6
milhdes de novas chaves no primeiro trimestre de 2021 (CEF, 2021).

4.2.2 Propriedade Intelectual (Programas de Computador/ Software)

Os bancos, nos ultimos cinco anos, vém realizando investimentos, principalmente em tecnologia. Tudo
0 que essas institui¢des estdo desenvolvendo fortalece o setor financeiro e esté relacionado a Propriedade Intelec-
tual. Outro questionamento da pesquisa para os bancos foi referente as tecnologias/softwares: se estas sdo desen-
volvidas pelo proprio banco/empresa do grupo ou sdo adquiridas com fornecedor externo.

O Banco Central do Brasil informou que as tecnologias sdo desenvolvidas pelo proprio banco e tem
apoio de servicos terceirizados (BRASIL, 2021). A Caixa Economica Federal explicou que suas solucdes de
Tecnologia da Informagdo (TT) podem ser desenvolvidas internamente, com apoio de mao de obra terceirizada
ou adquiridas no mercado, a depender da expectativa de tempo imposta para o atendimento a necessidade de
negocio, a estratégia da empresa e a oportunidade negocial (BRASIL 2021). Cabe a arquitetura de TI realizar a
prospeccao de mercado e definigdo da estratégia que sera adotada.

O Banco do Brasil informou que, no ambito dos Canais Digitais, existem os dois cenarios. O desenvol-
vimento estruturante das aplica¢des ¢ as principais funcionalidades sao realizados pelo proprio banco, baseado
em tecnologias robustas amplamente adotadas no mercado. De forma complementar, também s3o utilizadas
solugdes de terceiros, adquiridas para propdsitos especificos como, por exemplo, incremento de seguranca. Os
softwares desenvolvidos internamente vém atender as demandas do banco e sdo constantemente objeto de inves-
timentos para modernizacao e adequagdo as novas tecnologias e necessidades dos negocios.

O Banco do Nordeste, assim como o Banco do Brasil, trabalha com solugdes diversas, sendo que parte
delas ¢ desenvolvida internamente (com apoio de fabricas de sofiware) e parte ¢ adquirida no mercado. A deci-
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s3o pelo desenvolvimento ou aquisi¢do € realizada durante a analise inicial da necessidade das areas de negocio e
na proposta da solug¢do. Os bancos privados Bradesco, Santander e Itai Unibanco ndo concederam informacdes
acerca da Propriedade Intelectual e sobre sua TI.

Por fim, foi perguntado aos bancos como estdo protegidas as tecnologias e softwares desenvolvidos no
que se refere a Propriedade Intelectual (Registro de Programa de Computador, Patente, Desenho Industrial, To-
pografia de Circuito Integrado — junto ao INPI).

As solugdes voltadas para os Canais Digitais que foram desenvolvidos pela equipe interna de TI do
Banco Central do Brasil ¢ os softwares estdo protegidos nos termos da Lei n.° 9.609/1998, que dispde sobre a
protegdo da Propriedade Intelectual de programas de computador, sua comercializagdo no pais ¢ da outras provi-
déncias.

A Caixa Econdmica Federal informou que todo o coédigo-fonte e documentacdo produzidos sobre os sis-
temas de informagao sdo de propriedade da CEF, exceto nos casos de aquisicao de solu¢des de mercado que sao
de propriedade exclusiva do respectivo fornecedor. No que diz respeito as solugdes de Canais Digitais desenvol-
vidas pelo Banco do Brasil, ndo existem registros junto ao INPI. Assim como as solu¢des desenvolvidas inter-
namente pelo Banco do Nordeste sdo de propriedade do banco, mas ndo possuem registro de patente formalizado
(BRASIL, 2021).

Os bancos privados Bradesco e Santander ndo informaram sobre a prote¢do das tecnologias desenvolvi-
das. O Banco Itau Unibanco informou que sao os titulares de registros e pedidos de registro de patentes no Brasil
e no exterior para um método de geracao de teclado virtual para digitacdo da senha de seguranga ou do PIN
(Ntumero de Identificacdo Pessoal) de usuarios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa observou as mudangas constantes no cenario bancario, principalmente no que diz respeito
ao acesso ¢ a prestacdo de servicos digitais. Como foi um estudo realizado no momento da pandemia da covid-
19, vivencia-se o processo das instituigdes bancarias para aceleragdo digital dos servigos financeiros. A pande-
mia veio desafiar ainda mais o setor financeiro quanto a velocidade da transformagdo para facilitar a jornada
digital do usuario. Ja estava acontecendo esta migracdo do tradicional para o digital de forma estratégica, mas o
processo foi apressado com o aumento das demandas.

O estudo mostrou que os bancos estdo em um processo permanente de avaliacdo do seu posicionamento
mercadolodgico, exigindo uma maior capacidade de atendimento por canais remotos, com o desafio de atender e
manter a eficiéncia operacional de forma segura, pratica e suprir as necessidades reais dos usudrios.

O trabalho também buscou verificar como os principais bancos estao investindo em inovagdes tecnolo-
gicas e lidando com a Propriedade Intelectual para melhoria dos servigos. Notou-se que, em geral, a Propriedade
Intelectual tem contribuido para o desenvolvimento do Setor Bancario e a ampliacdo dos usuarios aos Canais
Digitais. Através do alto investimento em tecnologia e inovagao dos processos, os servigos tém sido melhorados
e aperfeigoados constantemente pelos bancos atendendo, assim, as reais necessidades dos seus consumidores.

Quanto ao desenvolvimento de tecnologias e softwares, os bancos relataram, de modo geral, que ja
existe o apoio de parcerias com as empresas de tecnologia, mas que também a propria instituigdo desenvolve
seus produtos internamente no ecossistema de inovacdo. O comportamento dos clientes desse novo cenario tec-
noloégico direciona o setor as oportunidades de negocios e estimulam as inova¢des. No ambito da prote¢do em si,
alguns bancos protegem suas tecnologias nos termos da Lei n.® 9.609/1998, que dispde sobre a protecao da Pro-
priedade Intelectual de programas de computador e sua comercializagdo no pais. Percebe-se que muitos bancos
tem a propriedade da tecnologia que foi desenvolvida, mas ndo possuem o registro de patente formalizado.

Com o levantamento, verificou que o setor financeiro do Brasil investiu cerca de R$ 25,7 bilhdes em
tecnologia no ano de 2020, um aumento de 8% em relacéo ao ano de 2019. Dentro desse montante, a maioria dos
investimentos foi utilizada para seguranga do usuario e em desenvolvimento de softwares. Esse contexto pressu-
poe novos modelos de negdcios, com oferta de facilidades em servigos aos clientes, seguranga da informagao e
das operagdes. A pesquisa revelou como vem consolidando os investimentos em tecnologia no setor financeiro,
além de analisar a relacdo dos consumidores com os canais de atendimento bancarios.

Dos bancos publicos entrevistados, o Banco Central do Brasil informou que investiu em tecnologia da
informa¢do uma quantia de R$ 394 bilhdes no periodo de 2015 a 2020; o Banco do Nordeste R$ 103 bilhdes; € o
Banco do Brasil R$ 22,3 bilhdes. Ja a Caixa Economica Federal ndo revelou os valores investidos por ser estra-
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tégia comercial da empresa. Os bancos privados como o Itatt Unibanco investiram no primeiro semestre de 2021
o valor de RS 21,5 bilhdes, sendo R$ 400 milhdes em Tecnologia da Informagéo; o Bradesco investe R$ 6 bi-
Ihdes por ano, sendo R$ 2 bilhdes destinados para invengdes tecnologicas; e o Banco Santander ndo disponibili-
zou os valores de investimento em tecnologia de forma transparente.

Espera-se que o estudo realizado possa vir a contribuir para continuagdo de novos estudos acerca do
tema, sugerindo-se a sua analise aplicada, através de indicadores que ajudem a monitorar ¢ avaliar a evolugao do
processo dos Canais Digitais na Regido Metropolitana de Salvador, sobretudo, para a populago de baixa renda.

Um ponto importante a ser explorado ¢ alfabetizag@o dos clientes, os bancos ja iniciaram esse processo,
mas ainda existe muito caminho a ser percorrido. Para as institui¢des financeiras é importante quando o cliente
aprende a usar os Canais Digitais de uma forma correta, porque isso aumenta o envolvimento com os servicos e
diminui o desconforto com as novas tecnologias.

Ainda existem muitos ajustes para serem feitos para que a democratizagdo digital dos servicos financei-
ros funcione de uma forma adequada e atinja a camada social de pouca renda. Nao basta apenas ampliar a quan-
tidade de usuario, mas € preciso oferecer um atendimento de qualidade acessivel a todos. Nesse sentido, a alfabe-
tizagdo digital ¢ uma forma de acessibilidade, pois quanto mais facil e autoinstrutivo for o software (dos canais
digitais), mais satisfeito e confortavel o cliente ficara.

Conclui-se que: quanto maior o investimento em tecnologia, seguranca dos clientes no uso dos Canais
Digitais e redu¢@o de custos, maior serd aderéncia ao uso dos aplicativos pelos usuarios. Ascensdo de novas
tecnologias e a entrada de novos participantes no setor financeiro estimula a concorréncia. O diferencial estd no
atendimento do cliente, ou seja, atender como, quando e onde lhe for conveniente. O novo cliente dos bancos
esta aberto a essas novas experiéncias.
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APENDICE B — O PERFIL DO CLIENTE BAIANO

1- Qual a sua faixa etaria?
() entre 18 a 35 anos.
() entre 36 a 59 anos.

() acima de 59 anos.

2- Qual regido da Bahia voc¢ reside?

() Salvador.

() Regido Metropolitana de Salvador (Lauro de Freitas, Camagcari, Cruz das Almas, Santo
Antonio de Jesus, Simdes Filho, entre outras).

( ) Centro-Norte (Feira de Santana, Irec€, Itaberaba, Jacobina, Senhor do Bonfim, entre
outras).

() Extremo Oeste Baiano ( Barreiras, Luis Eduardo Magalhdes, Santa Maria da Vitoria,
entre outras).

() Centro-Sul (Vitoria da Conquista, Jequié, Guanambi, Brumado, Itapetinga, entre outras)
() Sul Baiano (Itabuna, Ilhéus, Eunapolis, Porto Seguro, Teixeira de Freitas, Valenca, Ca-
mamu, Marau, Ubaitaba, entre outras).

( ) Nordeste Baiano (Alagoinhas, Euclides da Cunha, Serrinha, Ribeira do Pombal, entre
outras).

() Vale Sao-Franciscano da Bahia (Juazeiro, Paulo Afonso, Casa Nova, Bom Jesus da La-

pa, entre outras).

3- Qual a principal institui¢do financeira que vocé tem relacionamento?
() Banco do Brasil.

() Caixa Economica Federal.
() Banco do Nordeste.

() Banco Itat Unibanco.

() Banco Santander Brasil.
() Banco Bradesco.

() Banco Safra.

() Sicoob.

() Citibank.

() Outros.



78

4- Qual (quais) das institui¢des financeiras abaixo vocé também possui relacionamento?
() Banco do Brasil.

() Caixa Econdmica Federal.
() Banco do Nordeste.

() Banco Itau Unibanco.

() Banco Santander do Brasil.
() Banco Bradesco.

() Banco Safra.

() Sicoob.

() Citibank.

() Outros.

() Apenas relacionamento com a institui¢ao da questdo anterior.

5- Vocé acha que a institui¢do financeira que vocé tem o principal relacionamento investe em
tecnologia (software) para melhorar a funcionalidade dos servigos, tornando-os mais faceis e
ageis?

() Sim.

() Nao.

() Talvez.

6- Qual canal digital vocé mais utiliza?
() Central de Atendimento Telefonico.
() Internet Banking (Computador).

() Nao utilizo os canais digitais. Sempre vou a agéncia.

7- Com qual frequéncia vocé acessa seu banco pelos canais digitais? (pode ser para uso de
algum servico como consulta a saldos e extratos, pagamentos de contas, transferéncia banca-
rias, entre outras).

() Acesso diariamente a internet/aplicativo para contato com meu banco.

() Acesso a internet/aplicativo de 4 a 6 vezes por semana para contato com o meu banco.
() Acesso a internet/aplicativo de 1 a 3 vezes por semana para contato com o meu banco.

( ) Acesso a internet/aplicativo menos de uma vez por semana para contato com o meu
banco.

() Nao acessa.
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8- Quais os produtos e servigos da sua institui¢do financeira de principal relacionamento que
vocé mais utiliza nos canais digitais aplicativo e Internet Banking? (Pode escolher mais de
uma resposta).

() Consultas a saldos e extratos.

() Pagamentos de contas.

() Transferéncias, TED’s e DOC’s.

() Cartao de crédito.

() Seguros.

() Consorcios.

() Investimentos e Aplicacdes Financeiras.

() Contratacao de créditos.

() Nao utilizo nenhum dos canais digitais citados.

() Outro.

9- Como avalia os canais digitais que a sua institui¢do financeira de principal relacionamento
disponibiliza para realizar transagoes?

() Péssimo.

() Ruim.

() Regular.

() Bom.

() Excelente.

10- Desconsiderando as transag¢des mais simples (consultas, extratos, transferéncias bancarias,
por exemplo), quando voc€ tem uma necessidade de contato com a sua instituicdo financeira
de principal relacionamento , vocé prefere:

() Procurar a agéncia fisica para conversar com o seu gerente de conta.

() Busco resolver através da internet ou aplicativos.

() Indiferente.

11- Para clientes que tem conta digital. Sua conta digital foi aberta em qual canal?
() Dispositivos Moveis (Celular/Tablet).

() Internet Banking (Computador).

() Na propria agéncia/ponto de venda ou pela empresa em que trabalho.

() Nao tenho conta digital.
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12- Vocé se sente seguro em realizar uma transacao bancaria utilizando o aplicativo?
() Sim.

() Nao.

() Talvez.

13- Vocé se sente seguro em realizar uma transa¢do bancaria utilizando o Internet Banking
(computador)?

() Sim.

() Nao.

() Apenas no meu computador pessoal.

14- Quando foi a ultima vez que vocé precisou ir a uma agéncia bancaria para realizar um
deposito, transferéncia ou pagamento de contas?

() menos de um dia.

() menos de uma semana.

() menos de um més.

( ) menos de um ano.

() ndo lembro.

15- Tem contato com o seu gerente via WhatsApp?
() Sim.
() Nao.

16- Se acontecer algum problema com a sua conta, qual meio vocé€ utilizaria para entrar em
contato com o banco para solucionar o ocorrido?

() Autoatendimento.

() Central de Atendimento Telefonico.

() WhatsApp.

() Dispositivos Moveis (Celular/Tablet).

() Internet Banking (Computador).

() Iria & Agéncia.
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17- Vocé consegue resolver seus problemas através dos Canais Digitais?
( ) Raramente.

() As vezes.

() Sempre.

() Nunca tive problema.

18- Vocé ja teve que ir até a sua agéncia para resolver um problema que ndo conseguiu resol-
ver através dos Canais Digitais?

() Sim.

() Nao.

() Nao utilizo nenhum dos canais digitais.

19- Existe alguma funcionalidade que vocé indicaria, que ndo tem no canal digital do seu

Banco? (Caso ndo queira indicar, pode deixar esta resposta em branco).

20- O que a marca da institui¢ao financeira que vocé tem relacionamento principal representa
para vocé?

() Confiabilidade.

() Sustentabilidade.

() Inovadora.

() Inclusiva/Social.

() Diversificada.

() Nenhuma das alternativas.

() Marca sem relevancia.

21- Em virtude da pandemia do coronavirus, utilizar os canais digitais como meio para reali-
zar transagdes bancarias esta sendo muito importante para evitar a contaminacao. A populacao
tem utilizado mais o aplicativo, Internet Banking e/ou o contato telefonico/WhatsApp neste
periodo para realizar praticamente todas as suas transagdes financeiras sem sair de casa. Vocé
se enquadra em qual situagao?

() Aumentou a frequéncia que utiliza os canais digitais por causa da pandemia.

() Continua com a mesma frequéncia que ja utilizava os canais digitais antes da pandemia.
() Nunca acessou os canais digitais e passou a utilizar por causa da pandemia.

() Nunca acessou e continua sem utilizar mesmo com a pandemia.
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APENDICE C - INSTITUICOES BANCARIAS

1) Quais foram os valores de investimento em tecnologia voltada para canais/solugdes

digitais de 2015-2020?

2) As tecnologias/softwares sdo desenvolvidas pelo proprio banco/empresa do grupo ou

sdo adquiridas com fornecedor externo?

3) As tecnologias/softwares desenvolvidos para uso dos clientes estdo protegidas no que
se refere a Propriedade Intelectual (Registro de Programa de Computador, Patente,

Desenho Industrial, Topografia de Circuito Integrado) junto ao INPI?
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