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RESUMO

O conceito de digitalizacdo esta cada vez mais presente no nosso dia a dia e em tudo o que

estd em desenvolvimento, e o setor bancario ndo é excecao.

Os canais digitais, fruto do desenvolvimento tecnolégico, nos Gltimos anos trouxeram uma
nova forma das instituicdes bancarias se relacionarem com o0s seus clientes. Toda esta
evolucéo da banca tem se tornado numa aposta dos bancos com vista a reduzir custos, permitir
aos clientes que acedam a tudo o que o banco envolve, a qualquer hora e em qualquer local a
partir de um qualquer smartphone, tablet ou outro dispositivo mével compativel. No fundo
esta aposta leva a que os bancos ndo deixem de acompanhar as novas formas e ideias de “fazer

banca” de modo a alcangar 0 aumento de performance.

A grande verdade € que o futuro da banca esta no digital, e nenhuma instituicdo bancaria pode
ignorar este facto. Homebanking, Apps bancarias, inteligéncia artificial, automatizacao sao

tudo conceitos que nos transportam para o caminho que o sistema bancério tera de adotar.

N&o deixa de ser um facto que apesar das vantagens, ainda é reduzida a taxa de utilizagéo por
exemplo das Apps bancarias, e por isso € também importante perceber quais os fatores de

decisdo direta e indiretamente relacionados.

E importante referir que um fenémeno muito recente em todo o mundo veio promover
adaptacdo e salientar a importancia dos meios digitais, refiro-me a pandemia da Covid-19.
Este acontecimento é inegavelmente Unico na historia da humanidade e trouxe mudancas nos
habitos de vida e visbes de toda a populacdo. A verdade € que a banca ndo é excecéo e esta
pandemia trouxe e trard sem qualquer divida mudancas nas instituicdes bancarias de modo a

chegar aos seus clientes onde também eles certamente alteraram certos habitos de vida.

Por tudo isto, decidi colocar questdes de investigacdes que vou procurar responder ao longo
da minha investigacdo, questdes essas que sdo: 1- “Sera que a pandemia que vivemos veio
acelerar o fenémeno da digitalizagdo?”; 2- “Sera que a digitalizacdo veio potenciar a
ciberseguranca ou pelo contrario € a seguranca um enorme problema para a incorporagéo do
digital?”; 3- ”Quais as melhores estratégias para a incorporagdo eficaz da banca digital por

parte das instituicdes bancérias?”

Palavras Chave: canais digitais, futuro da banca, aumento de performance, Apps bancérias,

inteligéncia artificial, transicéo.



ABSTRACT

The concept of digitization is increasingly present in our daily lives and in everything that is
being developed, and the banking sector is no exception.

Digital channels, the result of technological development, in recent years have brought a new
way for banking institutions to relate to their customers. All this banking evolution has
become a bet by banks with a view to reducing costs, allowing customers to access everything
the bank involves at any time and in any place from any smartphone, tablet or other
compatible mobile device. Basically, this bet leads banks to keep up with the new ways and

ideas of “banking” in order to achieve increased performance.

The great truth is that the future of banking is in the digital, and any banking institution can
ignore this fact. Homebanking, banking apps, artificial intelligence, automation are all

concepts that take us to the path that the banking system will need to adopt.

It is still a fact that despite the advantages, the usage rate for example of banking Apps is still
reduced, and therefore it is also important to understand which decision factors are directly

and indirectly related.

It is important to note that a very recent phenomenon around the world has come to promote
adaptation and to emphasize the importance of digital media, I refer to the Covid-19
pandemic. This event is undeniably unique in the history of mankind and has brought changes
in the habits of life and views of the entire population. The truth is that banking is no exception
and the pandemic has undoubtedly brought changes in banking institutions in order to reach

their customers.

For all these topics, i decided to ask research questions that i will try to answer throughout
my investigation, questions that are: “ Did the pandemic we are experiencing accelerate the
phenomenon of digitalization?”; “Did digitalization enhance cybersecurity or, on the
contrary, is security a huge problem for the incorporation of digital?”; What are the best

strategies for the effective incorporation of digital banking by banking institutions?”

Keywords: digital channels, banking future, increased performance, banking apps, artificial

intelligence, transition.
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1-INTRODUCAO

1.1-Enquadramento

O setor bancério é dos setores a nivel nacional e mundial que teve mais transformagdes ao
longo das Gltimas décadas. Esta evolugéo surgiu ao longo do tempo acompanhando 0s novos

modelos de negdcio e claro a evolugdo das economias num ambito geral.

Atualmente o servico bancario ndo é feito de forma igual em todo 0 mundo, mas todos eles
tém seguido o caminho da automacdo e do digital. No nosso territério os bancos
disponibilizam de forma diferenciada balcGes tradicionais de atendimento presencial aos seus
clientes e canais eletronicos (Homebanking) nos quais os clientes podem fazer as suas
operacdes recorrendo ao seu suporte mével ou computador ndo necessitando de se deslocar
presencialmente promovendo a comodidade e claro a reducéo de custos como por exemplo a
deslocacao.

Em territorio nacional, a criacdo de novas agéncias, incluindo em concelhos mais pequenos,
foi um fendmeno generalizado aos varios grupos bancéarios até 2010. Desde entdo, verificou-
se um movimento de reducao do nimero de agéncias. Nos Gltimos anos, viveu-se um contexto
de assinalavel reducdo do numero de trabalhadores. Ainda assim, o sector carateriza-se pela
predominancia de colaboradores com muitos anos de experiéncia e de idade. (Banco de
Portugal, 2019).

Apesar dos beneficios visiveis da implementacdo de canais digitais para uso dos clientes, 0s
bancos ainda enfrentam grandes dificuldades no que toca a persuadir os seus clientes ao uso
dos mesmos, como afirmou (Kotler, 2000) ja ndo basta simplesmente satisfazer clientes, é
preciso encanta-los. Este desafio apresenta-se em varios pontos ndo sé ao nivel da faixa etaria
mas também na confianga e seguranca que sdo fatores a ter em conta no estudo deste
fenémeno.

Nesta investigacdo como ja referi vou procurar responder e dedicar-me a chegar a respostas
sobre algumas questdes que defini aprofundar — 1- “Sera que a pandemia que vivemos veio
acelerar o fenémeno da digitalizagdo?”’; 2- “Sera que a digitalizacdo veio potenciar a
ciberseguranca ou pelo contrario é a seguranga um enorme problema para a incorporacao do
digital?”’; 3- ”Quais as melhores estratégias para a incorporagao eficaz da banca digital por

parte das instituicbes bancarias?”
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O momento atual em gue vivemos em todo o mundo, em plena pandemia trouxe e trara ainda
mais mudancas, e no setor bancario ndo é exce¢do e por isso mesmo acredito que € muito
importante perceber se a transformacdo para o digital acelerou com este fenémeno que se
estendeu por todo o mundo, e por isso com este estudo que realizo pretendo aprofundar e
compreender como esta banca de futuro mas que é cada vez mais presente se pode chegar a
uma performance satisfatoria, demonstrando e convencendo os clientes da evolucdo a que

banca esté sujeita.

1.2- Escolha do Tema

1.2.1- Relevancia

A adocdo de canais digitais por parte dos clientes, nos Gltimos anos tem sido alvo de muitos
estudos de diversas perspetivas. A relevancia deste tema prende-se por si s6 a grande mudanca
existente aos nossos olhos em diversos aspetos e ainda mais no momento atual em que
vivemos, onde a digitalizacdo foi um fendmeno que poucos pensariam ter que recorrer mas a
verdade € que se tem comprovado ndo apenas por estudos que acelerou para percentagens
inesperadas.

As coisas demoram muito a acontecer mas quando acontecem desenvolvem-se de uma forma
muito rapida, (Dornbusch, 2012). A banca digital traz oportunidades para as instituicdes mas
ao mesmo tempo grandes desafios, pois é necessario que a banca implemente modelos de
negdcio mais sustentaveis, realistas e transparentes (Rebelo, 2020) mas acima de tudo

saberem adaptar-se as contantes mudancas de modo a atingir a performance e os lucros.

1.2.2- Motivacéo

A escolha deste tema prende-se com a experiéncia que adquiri neste Gltimo ano enquanto
gestor comercial de um Banco em Portugal, tive a oportunidade de me especializar em
conceitos chaves no sistema bancéario, desde apps bancérias, gestdo de carteiras e novas
formas de movimentacdo de dinheiro. E atualmente trabalho na area do OpenBanking (banca
digital) de um banco espanhol. Por isso com um melhor conhecimento do que envolve o
sistema bancario, e acima de tudo com a evolugdo dos canais bancarios que estdo cada vez

mais presentes nas nossas vidas, considero este tema muito relevante.



Como Desenvolver uma Estratégia da Banca Digital com o Aumento de Performance

1.3- Objetivos de Investigagdo

Esta dissertacdo que aqui desenvolvo tem como objetivo perceber como desenvolver uma
estratégia da banca digital com o aumento de performance numa instituicdo bancaria, para
assim poder redefinir as estratégias para o futuro da banca e também entender como chegar
aos clientes mais conservadores de modo que demonstre como aplicar uma estratégia cada
vez mais no caminho da digitalizacdo. Isto tudo tendo sempre presente as questdes de
investigacdo que apresentei anteriormente que considero que podem enriquecer a minha

investigacao.

1.4- Estrutura da Investigacao

Este estudo estd organizado em 7 capitulos, onde se inicia com uma revisdo de literatura sobre
0 tema (capitulo 2), seguindo-se a apresentacdo e descricdo da metodologia e modelo
proposto (capitulo 3 e 4) tendo em conta a literatura feita. Seguidamente (capitulo 5) sera
altura de analisar os resultados da metodologia feita. O capitulos seguinte apresenta-se o
debate dos resultados obtidos (capitulo 6), tendo sempre em conta as evidéncias literarias.
Por fim identificarei as limitacdes a minha investigacdo, juntamente com outras

recomendacdes/opinides futuras (capitulo 7).

2- REVISAO DE LITERATURA

2.1- Introdugéo

Tendo em vista 0 objetivo de estudo nesta investigacdo, neste capitulo irei contextualizar o
fendmeno da digitalizagdo em si e conceitos chave inerentes ao objeto de estudo, tais como
canais eletronicos, apps bancarias, mobile banking, blockchain e novas formas de
movimentacao e de servir da banca, recorrendo ao conhecimento e literatura feita por mim o
mais pormenorizada possivel, para que deste modo seja esclarecedor do estado em que se

encontra o sistema bancéario e o caminho a percorrer.
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2.2- O fendmeno da digitalizacéo

Quando falamos em digitalizacdo rapidamente somos transportados para 0s avangos na
historia da humanidade e chegamos a chamada “quarta Revolugao Industrial” (Sousa, 2020),
e toda esta evolucdo segundo os investigadores tem crescido de uma forma repentina e de
forma exponencial.

A digitalizacdo é um conceito cada vez mais decisivo na incorporacdo das empresas no
mercado global atual e acima de tudo é um conceito decisivo na performance e diferenciagdo
das empresas. Varios estudos demonstram mesmo, o impacto da digitalizacdo e da
inteligéncia que dela adveém para a produtividade do trabalho ndo sé no momento atual como
no futuro. A figura 1 demonstra-nos o possivel impacto da digitalizacdo em alguns paises no

mundo.

\w —

37 36 35 34 30 29
-wr AT -
27 25 20 17 12 11

Fonte: Adaptado de Accenture and Frontier Economics (2016), "Why Al is
the Future of Growth"

Figura 1 — Impacto da Inteligéncia Artificial na produtividade do trabalho comparado com
o cendrio sem Inteligéncia Artificial em 2035

Apesar da digitalizagcdo ser um fendmeno novo, € algo que ao longo do seu desenvolvimento
e da sua incorporacdo leva a que mais abrangente seja a sua percentagem de ocupacdo nas

empresas, e a verdade € que este facto no que toca a banca ndo excecao.

A verdade € que a digitalizacdo como em todas as escalas que atinge, transporta consigo
oportunidades e riscos (Mateus, Costa, Rodrigues, Ferreira, & Silva, 2017) e na banca o fator
risco tem uma predominancia enorme, pois ao se tratar de gestdo de bens e patriménios

monetarios o risco esta sempre inerente.
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A digitalizacdo trouxe consigo um conceito muito em voga nos tempos atuais e falo da
ciberseguranca, isto é, todo o processo desenvolvido no combate aos ataques informaticos e
ameacas a seguranca da informacdo existente. Este € um tema decisivo na adocdo da
digitalizacdo ndo apenas dos consumidores, mas pelas préprias instituicbes porque
acreditasse que o segredo do sucesso de muitos negocios estd na protecdo do préprio

patrimonio/informacéo.

Um outro topico que é importante referir neste capitulo da digitalizacdo é a passagem do
suporte fisico para o suporte digital, mais precisamente do papel para o digital. A questdo de
“como deixar de usar tanto o papel?” surgiu de uma forma global por exemplo em todas as
empresas, organizacdes e escolas de todo o mundo de forma a reduzir a pegada ecoldgica e
para isso recorreu-se a aposta no digital. O digital neste ponto chegou de modo a facilitar e
acelerar a resolucdo dos processos e tudo aquilo que é burocratico (Viotti, 2011). Nas
instituicdes bancarias esta substituicdo do papel para o digital tem sido feita de forma gradual
e nunca feita de forma dréastica e abruta porque s6 assim cada banco € capaz de acompanhar
esta mudanca imperativa da banca tradicional para a banca digital. Esta mudanca da forma de
“fazer banca” tem acompanhado o aparecimento de novas tecnologias e toda a digitalizacéo
nesta década atual.

Todo este aparecimento da digitalizacdo trouxe cadeias de valor digitais em diversos ramos
de negdcio, temos um exemplo claro no setor automével, onde um fabricante automovel, além
de se focar no seu produto — o0 automovel em sentido estrito — tem hoje que colaborar com
uma grande diversidade de stakeholders, incluindo operadores de telecomunicacgdes,
fabricantes de equipamentos eletronicos, seguradoras, entre outros, que permitam criar um
ecossistema de mobilidade interconectada em torno do veiculo. (Mateus, Costa, Rodrigues,
Ferreira, & Silva, 2017).

Outro exemplo claro da importancia da digitalizacao esta na forma como esta acompanhou o
aparecimento da internet na rotina diaria das populagdes, onde o uso de servicos digitais
tornou-se uma escolha e em certos casos uma alternativa. Entre este tipo de produtos podemos
destacar o servico digital da Netflix que é lider mundial no fornecimento de servigos de media
streaming que possibilita aos utilizadores assistir 0 mais diverso contetido visual e que nos
ultimos anos teve um dos maiores crescimentos que uma industria ja teve com milhdes de

novos subscritores a cada ano.
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Podemos observar este crescimento na Figura 2 e na Figura 3:

3 50
Z 60
1 30
0 o
IT2TATATIT2TATATITZTATATITZTATATITZTATATATZ
2012 2013 2014 2015 & 20
Heceltas Streaming = MY ge Subscritores (Fagantes)

Fonte: Adaptado de Netflix (2017)

Figura 2 — Evolucdo dos numeros de subscritores da Netflix e receitas de streaming
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Fonte: Adaptado de Netflix (Taie, 2019)

Figura 3 — Novos subscritores (em milhdes)
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A grande verdade € que a digitalizacdo esta ndo s6 a modificar a forma de se fazer negécios
mas cima de tudo a expandir os limites das industrias. Isto deve-se a nova forma de distribuir
0s produtos e servicos digitais, passando de uma logica de product-centric para uma logica
de solucdo integrada customer-centric, que envolve a criacdo de ecossistemas participados

por diferentes industrias. (Mateus, Costa, Rodrigues, Ferreira, & Silva, 2017).

Cada vez mais os consumidores recorrem aos recursos digitais, utilizando os dados ao seu
dispor para encontrar e solicitar solugdes, e é certo que todo este mundo da digitalizagéo é
capaz de envolver tanto produtos fisicos como digitais e € isso que torna a digitalizacdo algo

tdo relevante.

2.3- O estado setor bancario e evolugdes inerentes

No momento atual em que desenvolvo esta investigacdo, a economia nao s6 nacional mas a
nivel europeu encontra-se numa “economia de moratoria” (Manuel Palma Ramalho, 2020),
as pessoas recorreram em grande massa a suspensao das suas prestacfes dos créditos tanto
créditos ao consumo como 0s proprios créditos de habitacdo, Portugal alias é o pais da Europa
com mais percentagem de crédito em moratoria (22%), ha economistas até que defendem que
0 conceito de moratdria estd para durar, segundo (Castro e Almeida, 2020) na Europa
arriscamo-nos a viver uma década de moratdrias pela tentacdo de ir empurrando. Este facto
foi um ponto fulcral num tempo como este em plena pandemia para as instituicdes bancarias.
Mas foi também esta pandemia como ja referi numa das questdes de investigacdo que procuro
abordar nesta investigacdo que pode trazer uma aceleracdo da transformacgdo da banca
tradicional para a banca digital (digital banking). Ja ndo ha duvidas que esta transformacéo
ndo € apenas uma transicdo mas sim um progresso por si s (Galiana, 2019), encontramos
desde logo diferencas no que toca aos custos num ambito geral conforme a Figura 4 nos

apresenta:
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Custos Fixos Custos Marginais

Banca Tradicional JEEDY Alto Baixo
Banca Digital Alto Baixo Alto

Fonte: Adaptado de Grande Encontro da Banca do Futuro (Rebelo, 2020)

Networking

Figura 4 — Custos: Banca Tradicional vs Banca Digital

Neste tema da transformacéo dos custos destaco, os custos fixos elevados na banca digital,
que se devem as plataformas digitais que irdo prevalecer e em sentido contrario com a

incorporacdo destes meios ndo existird a necessidade de pagar tanta mé&o-de-obra.

Séo muitas as evolugdes inerentes no sistema bancéario mas a verdade é que na banca nacional
ainda existe um grande conservadorismo nao s6 da parte dos clientes mas nas proprias chefias,
por isso € necessario um rejuvenescimento dos cargos de administracdo (Centeno, 2020) e
uma motivacdo para a mudanca e acima de tudo entender que o ser humano aprende com a

experiencia e com 0 uso.

Importante referir ainda as evolucGes do setor bancario, assistimos ao longo destes Gltimos
anos a uma mudanca na banca ao nivel das atividades proprias e exclusivas da banca, tem se
vindo a assistir a uma deslocacdo de certas atividades como sdo exemplos 0s depésitos e o
crédito ao consumo para entidades externas surgindo assim modelos alternativos de gestdo
bancaria mas que ao mesmo tempo se tém tornado um meio de concorréncia para as proprias

instituicoes.

2.4- Canais Eletronicos Bancarios

A incorporagéo de canais eletronicos € claramente algo que as instituicdes bancéarias ao longo
deste Ultimos anos perceberam que tem de estar presente para se fazer a diferenca para se
colocarem entre os setores lideres no &mbito desta transformacdo, a inovagdo tecnologica
mudou desde logo, a natureza dos atos de vender e comprar servicos financeiros (Suoranta &
Mattila, 2004).
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A internet e as redes digitais constituem o grande canal de ligagéo e distribuigcéo entre 0s
bancos e os seus clientes, e é através desta transformagdo que se comegou por abordar o
conceito da banca a distancia com os clientes a recorrerem aos web sites e apps bancarias que
0s bancos disponibilizam existindo assim uma reducdo nos custos inerentes

comparativamente com os outros tipos de canais existentes.

Estes canais eletronicos sdo umas mais valia para todos os intervenientes potenciando um
conjunto de meios que trazem mais vantagens do que desvantagens, conferindo assim um
grau de exposicao junto do seu mercado alvo a um custo muito reduzido (Kotler, Marketing
para o século XXI, 2008),

Um ponto importante que irei procurar solucdes relaciona-se com o conservadorismo que
ainda existe em muitos dos clientes no que toca ao uso destes canais eletrénicos,
principalmente no que toca ao mobile banking, que ja existe e é promovido a algum tempo
mas que no nosso sistema bancario ainda ndo € visto com seguran¢a nem com a importancia

gue realmente tém na economia atual, existe assim um caminho a percorrer neste sentido.

2.5- Mobile Banking: Evolucéo dos conceitos Websites e Apps bancarias

A evolucdo destes conceitos ao longo dos anos teve um processo gradual como todas as
transformacdes no nosso meio. Vieram permitir a intera¢do inovadora e diferenciada entre as
instituicdes e os clientes através dos conhecidos smartphones, tablets e dispositivos moveis

igualmente relacionados.

Cronologicamente os websites surgiram mais cedo nesta transformacéo, onde apareceu como
uma forma de portal para os clientes acederem de modo a consultarem os produtos do banco
e tirarem as suas davidas. Posteriormente surgiram as Apps que se desenvolveram a par da
evolucéo dos dispositivos mdveis com a possibilidade de terem aplicacdes diversas. Gragas a
esta evolugéo os clientes podem gerir os seus dados bancéarios de uma forma eficiente e rapida

gracas os avangados sistemas operativos que existem atualmente.

Efetivamente, os bancos do sistema portugués e internacional disponibilizam Apps proprias,

umas mais informativas outras mais interativas (Rita Domingos, 2012).
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Importa abordar as Apps mais interativas que sdo aquelas onde os clientes podem fazer
consultas e operagdes de todas as suas contas nesse mesmo banco a qualquer hora/local. Num
pais como a China existem aplicagdes muito interativas que permitem aos clientes fazer tudo
0 que fariam num balcéo desde compra de acGes, constituicao de aplicacGes bancarias a prazo

entre outras operagdes (Chaves, 2019).

2.6- A evolugdo das maquinas automaticas e ATM's

A rede de multibanco e ATM no nosso territorio é assegurada pela SIBS (Sociedade
Interbancéria de Servicos), uma empresa que esta também presente a nivel internacional. Ao
longo destes anos temos assistido a uma evolugdo tremenda na centralizagdo das redes como

na motorizacgdo e assisténcia técnica permanente neste ambito.

Atualmente a rede Multibanco estéa disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, em cinco
linguas diferentes, permite arealizacdo de mais de 60 operagdes, aceitando cartdes de
diversas marcas nacionais e internacionais, sendo considerada uma das redes mais seguras do
mundo (Sibs, 2020).

Depois temos também a rede ATM Express, uma rede especialmente focada nos clientes
estrangeiros orientada para zonas de forte atracdo turistica, contribuindo para uma maior
comodidade para o cliente estrangeiro e nacional, permitindo efetuar levantamentos com ou
sem apresentacdo do cAmbio da operacdo, e consultas de saldo e movimentos (Sibs, 2020). A
grande diferente esta nas marcas de cartbes transacionados, pois esta rede
permite levantamentos com ou sem apresentacdo do cambio da operacéo, e consultas de saldo
e movimentos, aceitando cartfes das principais marcas, indo de encontro aos varios tipos de
cliente: Visa, Visa Electron, VPAY, MasterCard, Maestro, Cirrus, MB, American Express,
Eufiserv, Union Pay, Diners Club e Plus (Sibs, 2020).

A rede de maquinas automaticas foi considerada um dos primeiros motores de inovacgéo e
digitalizagdo em Portugal (Nascimento, 2020). Foi no ano de 1985 que comegou a ser
implementada a rede de caixas Multibanco em Portugal, e nos tempos primordios ndo era
possivel fazer um levantamento por exemplo de madrugada pois as caixas ndo estavam

disponiveis entre as 1h00 e as 7h00.

10
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Existem muitas curiosidades relacionadas com a rede de maquinas automaticas, desde logo,
o facto de Portugal ter sido o pais pioneiro no que toca ao carregamento do telemével num
Multibanco estdvamos no ano de 1997, tornando Portugal no primeiro pais do mundo com

cartbes de telemdveis pré-pagos (Nascimento, 2020).

E importante analisar que o numero de caixas de multibanco tém diminuindo devido a
evolucdo do conceito de transacdes eletronicas por via de outros meios como as Apps, mas
por outro lado o CEO da SIBS afirmou que pode surgir um “contra balango” com o fecho de
balcdes fisicos (Chaves R. , 2020).

Caixa Automatica Multibanco

15.000

12.000

9.000 Caixas Automatica Multibanco, - 2018 -, 11.692

6.000

3.000

- 1990 -
1997
2004

- 2011 -
2018

Caixas Automatica Multibanco

Fonte: Adaptado de PPLWARE (Pinto, 2019)

Figura 5 — Evolugé&o de caixas de Multibanco

A verdade é que o numero de transacdes feitas na rede de caixas de Multibanco é enorme, so
no primeiro semestre de 2020, foram movimentados 36 mil milhdes de euros, segundo dados
da Marktest (Gomes, 2020). Isto demonstra que os clientes ddo valor a chamada
“invisibilidade dos pagamentos™, pois apesar de ainda existir em Portugal uma grande
dependéncia do numerario fisico, as maquinas automaticas foram um meio de transacao e

adaptacdo ao mundo digital que nasceu nestes ultimos anos.
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2.7- O surgimento de novas formas de movimentacéo de dinheiro

Com a evolucdo da tecnologia, dos meios digitais e da inteligéncia artificial, novas formas de
movimentacdo de dinheiro surgiram em pouco tempo no nosso quotidiano, muitas delas
inimaginaveis para grande parte das pessoas. Primeiramente é possivel identificar uma grande
transformacéo e possibilidades no que toca as formas que existem de transacionar 0 nosso
dinheiro desde dinheiro fisico (notas, moedas, cheques), cartdes de multibanco, bitcoin e o

mobile payment.

E de referir que surgiu uma maior capitalizacdo de diferentes instituicbes como a Bitcoin e a
Visa (Romdo, 2020), que se definem como sendo plataformas de movimentacéo de dinheiro

e sdo instituicdes gigantes no que toca aos servicos financeiros.

Estamos perante uma nova era nos meios de pagamentos, onde claramente o mobile payment
é o foco presente nesta evolucgéo da banca digital que tornou o fendmeno dos pagamentos um
ato simples e flexivel de se realizar e que ao mesmo tempo trouxe a necessidade das
organizagOes olharem estrategicamente para o mercado (Conductor, 2020). Um conceito que
retrata esta nova era ¢ a “invisibilidade dos pagamentos”, este termo representa a

simplicidade, a eficacia e o desenvolvimento que o mobile payment trouxe as nossas vidas.

O mobile payment levou a criagdo de diversas marcas no mundo das transagdes como €é o
exemplo o MBWay , MBNet e a Cartosis. O MBWay é um exemplo de servico que trouxe
uma nova forma de fazer transferéncias conta a conta de uma forma instantanea e imediata
numa simples aplicagdo movel (Chaves R. , 2020). A marca MBWay criou uma wallet neste

mercado, ou seja, pegou em diferentes tecnologias de uma forma inovadora.

O recurso ao mobile payment cresceu durante esta altura de pandemia em que vivemos. Um
estudo da (Marktest, 2020) indica-nos que o e-commerce cresceu de 9% para 15%. O e-
commerce sdo todas aquelas transaces online que o custo da fraude é maior, isto
maioritariamente ao nivel de lojas online e digital. Por isto tudo conseguimos entender o
poder da transformagéo mas cima de tudo que o ser humano aprende a recorrer a novas opgoes

com 0 uso e a experiéncia (Castro e Almeida, 2020).

12
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Diversos estudos indicam-nos entdo que o numero de transagdes que os clientes fazem em
todo o territorio é cada vez mais significativo, ainda mais quando existem novas técnicas de
pagamentos em todas estas evolugdes ao nivel do sistema de pagamentos a nivel digital,
conceitos como 0 Apple Pay e 0 QR Code permitem aos clientes com apenas o seu dispositivo

movel fazerem a sua compra em qualquer estabelecimento.

Com a modalidade Apple Pay nunca pagar foi tao facil (Apple, 2020), como o0 nome indica,
esta disponivel apenas nos suportes moveis da Apple, esta modalidade de pagamento chegou
ao mercado para mais uma vez para simplificar os pagamentos e evitar o contato fisico em
loja e basicamente o cliente tem de associar o seu cartdo a aplicacdo e na altura do pagamento
a aplicacdo faz o reconhecimento facial da pessoa e depois basta aproximar o dispositivo
movel ao TPA do estabelecimento para executar a transacéo, claro esta que apenas é possivel
executar esta transagéo se o estabelecimento tiver o TPA com a modalidade de Contactless.
Importante referir que é possivel associar cartdes de bancos online como o N26, Revolut e
Monese, onde por aqui vemos a importancia da rede bancaria Mastercard como plataforma
base (PPLWARE, 2019). Numa fase inicial as diversas instituicdes bancarias ndo aderiram
ao sistema, mas atualmente algumas delas ja atualizaram as suas apps bancérias com o sistema
Apple Pay, como é o exemplo do Millennium BCP que atualizou a sua aplicac¢do, assim como
a do ActivoBank, para iOS permitindo agora o que ja havia sido prometido antes. Assim,
depois de instalar ou atualizar a app é possivel configurar o servi¢co Apple Pay no seu iPhone,
iPad, Apple Watch (PPLWARE, 2020).

Mais a frente nesta investigacdo iremos tocar no topico da seguranca, pois é este um fator
relevante para o uso ou ndo deste tipo de modalidades onde estamos perante a “invisibilidade

dos pagamentos”.

2.8- Ciberseguranca

Na sequéncia do subcapitulo anterior importa olhar para um topico muito relevante quando
se fala de meios de pagamentos, que é a ciberseguranca. Cada vez mais conceitos como
hackers, ataques informaticos ou invasdo de dados privados sdo referidos nos media, ainda
mais com toda a evolucdo inerente do digital e com mais relevancia ainda neste momento em

plena pandemia onde tudo o que envolve seguranca parece ser posto em causa.

13
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Com o numero de transagdes digitais a aumentarem exponencialmente segundo (Martins,
2021) existe a necessidade imperiosa de protecéo da informacéo e dos ativos que a suportam,
principalmente os tecnoldgicos e humanos. O fendmeno da ciberseguranca em termo de a¢des
maliciosas podem atingir 3 vetores: a nivel fisico (como por exemplo em equipamentos ou
sistemas de suporte), na infraestrutura tecnoldgica (como por exemplo sobre os Sistemas
Operativos e as Bases de Dados) e 0 humano ou cognitivo (como exemplo a manipulagao dos
colaboradores internos e externo). Segundo (Inforbanca, 2021) a tendéncia para o crescimento
de incidentes relacionados com o cibercrime é cada vez maior e por isso 0 6rgdo de
Supervisdo Bancéria do Banco Central Europeu identifica os cibercrimes como um dos

grandes e mais relevantes fatores de risco no sistema bancério.

E importante por tudo isto combater os cibercrimes e como refere (Martins M. , 2020) o
primeiro passo é educar, ou seja, transmitir o qudo crucial é perceber dos perigos inerentes
dos ataques informaticos e aqui o conceito da ciberseguranca é a chave para o sucesso. De
referir que este momento em plena pandemia veio demonstrar que existia e existe muito
trabalho no que toca a controlar possiveis invas@es e perigos a nivel informatico por este facto
a criacdo de protocolos de combate serdo uma prioridade nesta altura, ainda mais quando
tanta atividade que antes era desenvolvida presencialmente passou a ser desenvolvida a

distancia.

2.9- Tecnologia Blockchain

A evolucdo do mercado financeiro trouxe consigo diferentes formas de olhar para o mundo,
e 0 conceito da tecnologia Blockchain comtempla nos dias de hoje um sinal de mudanca no
modo como se olha para o patrimoénio dos agentes envolvidos. Esta tecnologia ja existe ha
alguns anos, mas segundo os muitos artigos feitos sobre este tema é possivel ler se muito
acerca de um termo bem conhecido que € a bitcoin, mas a tecnologia Blockchain é muito mais
do que isso, mas acima de tudo a Blockchain consiste no armazenamento de dados que tenham

algum valor digital.

Segundo (Quindazzi, 2017), embora a Blockchain tenha sido explorada inicialmente pela
industria financeira, o potencial encontrado nessa tecnologia emergente foi expandido para
incluir os setores de energia, telecomunicacdes, operadoras de salde, automotiva e até

sistemas eleitorais.
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Nesta minha investigacdo este tema ndo tem uma preponderancia grande, mas importa
reconhecer e pesquisar sobre esta tecnologia porque é realmente um tépico bastante em voga

nos mercados financeiros, onde a banca nao é excecéo.

A Blockchain como demonstrado por diversos economistas e investigadores consegue
abranger diversas areas e diversos universos. D4 para ver como muito dessa tecnologia
[Blockchain] é disruptiva frente a maneira como bancos fazem negdcio hoje. Mas eles
(bancos) precisam de replanear varias coisas se quiserem fazer isso funcionar (Penfield,
2017). Para os bancos esta tecnologia tem inimeras vantagens, mas claro também inimeros
desafios, as instituicbes financeiras sdo capazes de partilharem entre si partes de uma
blockchain de modo a acompanhar atividades suspeitas e o fluxo de transacdes (Blockchain
- O que é e qual a sua importancia?, 2021). Como outras vantagens para 0os bancos num
patamar mais global, a blockchain pode ser incluida por exemplo para liquidacéo de titulos e
imdveis como também para pagamentos globais, 0 que demonstra o variado alcance desta
tecnologia que apesar de ja existir a alguns anos ainda é de um desconhecimento de larga

escala.

Um outro ponto relevante de assinalar no modo como pode ser usada esta tecnologia, trata-
se dos paises emergentes, isto porque sdao muitos os investigadores que defendem que estes
tipos de paises devem sim comprar bitcoin. Num artigo publicado por (Srinivasan, 2021)
foram descritos varios pontos fundamentais para justificar a compra de bitcoin por paises
emergentes nomeadamente da India, mas importa referir que no mesmo artigo €é citado que
muitos sao 0s governos que proibem ou proibiram anteriormente a compra criptomoedas, com
0 objetivo de promover a seguranca nacional de um pais com a india. Uma criptomoeda como
a bitcoin tem um grande valor e um dos pontos que demonstra isso mesmo é a capacidade de
um pais emergente como a India atrair capital de investimento desde de empreendedores que
apostem nos recursos desse mesmo pais. Outro ponto que o investigador Balaji S.Srinivasan
refere no seu artigo vem ao encontro do mundo atual em plena pandemia onde uma grande
percentagem do que era feito presencialmente como é exemplo o trabalho, a criptomoeda
possibilita uma economia remota, pois & possivel gracas a esta tecnologia que o0s
colaboradores sejam pagos através de um canal digital, esta possibilidade encaixa

perfeitamente nesta altura dificil que 0 mundo atravessa.
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Na Figura 6 que apresento em seguida demonstra que a terceirizacdo dos processos num pais
emergente como a India tem ganho uma relevancia imensa de ano para ano, levando assim a
concluir que paises emergentes com um crescimento do digital estardo mais bem preparados
para um comércio global em constante evolucéo e a capacidade de gerir grandes fluxos de

dinheiro tendo a criptomoeda como canal de ligacao.
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Fonte: Adaptado de “Why India Should Buy Bitcoin” (CEIC Data, 2019)

Figura 6 — Terceirizacdo de processos de negdcios na india

2.10- Processo de adocéo a toda a evolucéo

Todo o processo de adogdo de uma banca cada vez mais digital tem sido alvo de estudo por
parte de varios investigadores, como muitos que pesquisei ao longo desta minha dissertacéo,
pois apesar de disponibilizar beneficios e formas inovadoras com potencial de crescimento
ainda existe um grande conservadorismo e uma taxa de adocdo reduzida comparativamente

com as espectativas da industria deste mercado (Kim & Shin, 2009).
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E certo que neste cenario atual em que vivemos em plena pandemia, seguiu-se uma transicio
acelerada da banca digital e demonstrou que a resposta & mesma foi feita com efetividade em
diversos aspetos, mas ainda assim continua a haver dificuldade de coordenacéo e de insercéo
dos meios digitais neste ambito bancario. Existem diferentes abordagens de estudo a nivel
tedrico para entendermos este tema, como é o caso da Divulgacdo, a Adogdo, o Habito de
Uso da inovacdo tecnoldgica e o Risco/Confianca.

Divulgacéo

O processo de divulgacao é explicado de uma forma conjunta e em funcdo do tempo, onde
assim € possivel segmentar os clientes de acordo com o seu timing de escolha (Pedersen &
Thorbjernsen, 2005). Vou destacar neste ponto a Teoria da Difusdo Tecnoldgica ou de
Inovacao que mostra como uma nova ideia, um bem ou um servico é assimilado pelo sistema
social ao longo do tempo (Cardoso Pereira, 2007). Esta teoria explica a adocdo da inovacédo
tecnoldgica através de cinco caracteristicas percebidas da inovacgdo: vantagem relativa,
compatibilidade, complexidade, experimentacdo e observabilidade, tendo como base os
elementos das novas tecnologias, o sistema social, 0 tempo e 0s canais de comunicacgédo do
sistema social (Pedersen & Thorbjgrnsen, 2005). E de facil compreensdo que quantas mais
vantagens forem encontradas pelo uso das Apps bancarias, maior sera a disponibilidade e
aceitacdo das mesmas por parte dos clientes. De igual modo, a experiéncia dos clientes na
utilizacdo de tecnologias do sistema bancario semelhantes como o home banking ou o mobile
payment revela-se uma enorme potencialidade, no entanto, se a percecdo de dificuldade

existir de uma forma constante, menor sera a taxa de adocao.

Adocao

O processo de adogdo ¢ analisado de acordo com teorias intelectuais e sociais (Pedersen &
Thorbjgrnsen, 2005), em primeiro plano, pelo inqualificavel numero de vezes que foram
utilizadas em estudos sobre este tema, e aqui temos a Teoria de Acdo Racional (TRA), a

Teoria de Aceitagdo Tecnoldgica (TAM) e a Teoria do Comportamento Planeado (TPB).
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Primeiramente a TRA ao longo do tempo foi aplicada em varios dominios, muito para além
do que toca a adogdo de tecnologias, nomeadamente para explicar o comportamento humano
e defende que as normas subjetivas e a atitude comportamental, influenciada pelas suas
crencas individuais (Ajzen & Fishbein, 1980) influenciam justamente a intencdo de
comportamento que por sua vez resulta no comportamento efetivo (Pedersen & Thorbjgrnsen,
2005).

Ja TPB surge como uma extensdo da TRA para fazer face as situacdes em que os individuos
ndo tém total controlo sobre o seu comportamento e por isso, considera uma implantagdo
adicional, o controlo comportamental percebido, que esta diretamente relacionado com a

intencdo de comportamento e com o comportamento efetivo.

Estas duas teorias tém sido criticadas uma vez que ndo consideram o modo operacional, tendo
mesmo sido apresentadas sugestdes de incorporacdes de outros modelos, como por exemplo
0 da utilidade da TAM. A TAM, foi uma teoria proposta por (Davis, 1989), resulta de uma
adaptacdo da TRA e tem sido muito utilizada no que diz respeito a estudos sobre adocdo de
canais bancérios online, muitas das vezes combinado com outros modelos ou considerando
variaveis adicionais (Luo, Li, Zhang, & Shim, 2010). Esta teoria explica a ado¢do de uma
nova tecnologia com base na facilidade de utilizacdo, atitude face a utilizacdo, intencao
comportamental de uso e utilizacdo percebida. Para o estudo da ado¢do dos meios digitais na
banca, destes modos adog¢&o saliento como determinantes o da facilidade utilizagdo e também
a utilizacdo percebida. A verdade é que devido a simplicidade de reunir informacao por parte
desta teoria e dai ser insuficiente para a explicacdo do processo, varios investigadores
sugeriram que fossem adicionadas outras vertentes (Lee, Gu, & Suh, 2009) e até mesmo as
teorias que tinham sido abandonadas. Surgiu assim uma segunda Teoria de Aceitacdo
Tecnologica mais engrandecida, onde é tido em conta 0s processos cognitivos e a influéncia
social, que demonstra uma influéncia positiva direta na adog¢do dos meios digitais e das novas

tecnologias.
Habitos de Uso

Na esséncia, esta abordagem é estudada recorrendo-se a variaveis demograficas como é o
caso do sexo e da idade. O principal foco serd entender como o uso da tecnologia se pode

tornar um habito no dia-a-dia dos clientes de um banco. Num importante estudo feito sobre
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esta abordagem conclui-se que a rede de contactos sociais do individuo e, a posi¢do que nela
ocupa, sao fatores decisivos de adog@o dos meios digitais (Pedersen & Thorbjarnsen, 2005).

Existem muitos estudos que recaem sobre esta abordagem na tentativa de identificar os perfis
entre os utilizadores e os ndo utilizadores dos meios digitais, pois é sem davida um tema que

suscita muito interesse e discussao.

Um exemplo que posso referir na minha pesquisa é o de (Mattila, 2003) que identificou perfis
demogréficos entre a populagéo finlandesa de mobile banking, onde concluiu que existem de
facto diferencas sociodemogréficas, sendo que os utilizadores de facto sdo os jovens entre 0s
25 e 0s 35 anos, tanto estudantes como executivos com rendimentos médios. A verdade € que

esta investigadora em estudos anteriores obteve resultados um pouco contraditorios.

A verdade é que nas tltimas duas décadas conseguimos apercebermo-nos da grande evolucéo
do mobile banking, desde logo porque atualmente muitas sdo as pessoas que possuem um
smartphone e sdo capazes de gerir as suas contas bancarias a distancia e executar outras
tarefas bastante mais complexas e o que € certo € que um utilizador dos meios digitais deixou
de ser apenas um utilizador com um rendimento médio, porque o mercado dos smartphones
de marcas como a Samsung, Huawei, Xioami entre outras souberem adaptar-se aos diversos

perfis de consumidores colocando aparelhos no mercado de forma consciente.

Apesar desta evolucdo ajudar a encontrar os principais fatores de adocdo do mobile banking,
ndo é totalmente claro os fatores decisdo para este tema pois ainda existe alguma contradicéo.
Acima de tudo 4 esté nas classes mais seniores em termos etarios segundo (Dias, 2012) um
grande problema est4 na falta de informac&o e experiéncias pois uma das expectativas dos
seniores, neste ambito, estd associada a sua participacdo nas redes de comunicacao e, por essa
via, a criagdo de novas sociabilidades. Através de cursos de informatica, as pessoas que lhes

permite aceder a redes de comunicagéo e encetar novas relagdes sociais.

Risco e Confianca

Para completar as teorias, varios investigadores fazem referéncia no seu estudo ao Risco e a
Confianga no online. Tanto a teoria do Risco como a teoria da Confianga tém sido aplicadas
a diversos dominios de estudo, especialmente em relacdo a tudo o que envolve meios

eletronicos onde claro aparece também os canais digitais (Zhou, 2012).
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Este investigador enumera varios fatores tais como: virtualidade, distancia tanto temporal
como local, ataques informaticos e o anonimato que contribuem para um elevado grau de
risco e incerteza no uso dos meios digitais e por este facto leva a uma menos confianca por

parte dos clientes que veem nas transacgdes feitas por estes meios uma fonte de inseguranca.

No &mbito do setor bancério, estes fatores do Risco e da Confianca podem ser negativos mas
também positivos no comportamento quanto a adocao dos canais eletrénicos (Luo, Li, Zhang,
& Shim, 2010).

A verdade € que ao longo do tempo e mesmo no momento atual € possivel perceber que o
fator do Risco é cada vez mais insignificante, e um facto que prova isso mesmo tal como
referi anteriormente, nesta altura de pandemia o fenémeno do E-Commerce (onde o risco das
transacOes é maior) teve uma tendéncia crescente. Ja a confianga tem efetivamente um efeito
no comportamento (Kim & Shin, 2009) pois a fraca adoc¢do do mobile banking resulta da falta

de confianca nos servigos.

2.11- Conclusao

Da revisdo de literatura redigida, conclui-se que a Banca € um setor de importancia capital no
que diz respeito a utilizacdo das novas tecnologias e que demonstra uma rapida tendéncia de
se transformar e ser muitas vezes pioneira na mudanca para o digital. Esta mudanca esta
visivel aos nossos olhos aos longos do tempo com o aparecimento das Apps bancérias e de

todas as nossas formas possiveis de movimentar o nosso dinheiro e como aplicé-lo.

Apesar desta transicdo e incorporacdo de novas estratégias de fazer banca por parte das
instituicOes bancarias, muitos dos potenciais utilizadores e claro um grande leque de clientes
tém adotado uma postura conservadora no que toca ao uso dos meios digitais em tudo o que
envolve a gestdo das operacOes bancérias. Por tudo isto torna-se necessario perceber como
estimular o crescimento da banca digital e quais os focos onde as instituicGes bancérias tém
de trabalhar para que a evolucéo da banca digital para além de fazer parte ja do presente e
claro do futuro, mas acima de tudo que os bancos através dela aumentem a suas performances.

Diversas formar de abordar esta temética foram apresentados para o entendimento da adocéao
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das novas tecnologias na banca, mas ainda sdo poucas as conclusdes para entender o porqué

da complexidade uso de uma parte dos utilizadores.

3-METODOLOGIA

3.1- Tipos de Investigacéo

Como em qualquer investigacao é necessario definir o processo e o foco do estudo, e para
isso temos ao dispor vérias abordagens, mas poucas sdo aquelas que sdo as exatas para o
estudo do tema que apresento na minha dissertagdo. Mas antes de partir para a decisao é
necessario identificar o que existe, de acordo com (Pardal & Correia, 1995) o corpo orientador
da pesquisa que, obedecendo a um sistema de normas, torna possiveis a selecdo e articulacdo
de técnicas. Ora a técnica de investigacdo em qualquer projeto é um instrumento para a sua

realizacéo.

O modelo de analise numa investigacdo tem trés pontos fulcrais: as hipdteses, o
enquadramento e as técnicas de recolha e tratamento de dados. (Pedro, 2009)

Sédo diversas as formas como a informacéo pode ser obtida, mas ha sempre fatores importantes
a ter em conta, como a fiabilidade, a interpretacdo, a relevancia e claro a ética.
Descritivamente uma investigacéo pode ser de ambito quantitativo ou qualitativo. A escolha
é feita tendo em conta as caracteristicas nao apenas da questdo que se procura responder, mas
também da amostra a que se recorre na coleta de dados, nas experiéncias, da eficacia da

resolucéo e das perspetivas entre as partes no processo de investigacao.

As diferencas entre as duas abordagens sdo facilmente identificaveis, mas muitos
investigadores como (Neri de Souza & Costa, 2016) defendem que é possivel a
complementaridade vélida de ambas, mas por outro lado sdo muitos os investigadores que
defendem que sdo maiores as diferencas entre ambas, mas € importante aqui identificarmos

0s prés e contras em cada uma das metodologias.

Quando se adota uma metodologia quantitativa prende-se ao facto dos temas em estudo serem
de complicada resolucdo e onde se procura maior eficacia nas respostas, geralmente procura

estudar um fenémeno em maior profundidade com o intuito de descobrir o grau de
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relacionamento das varidveis. Os métodos usados na investigacdo quantitativa podem ser
desde questionarios, analise de conteudos dos media ou observacdo estruturada. Alguns
exemplos de temas onde é adotada esta investigacdo podem ser por exemplo: “Quanto tempo
os estudantes passam a estudar por dia?” ou “Qual a média de horas diarias passadas pelos
jovens em redes sociais?”. Ou seja, € um método de investigacdo que recorre ao quantificavel,

as estatisticas e aos niimeros.

Ja quando é tomada a posi¢cdo de uma investigacdo qualitativa esta advém de casos de estudo
onde se procura entender 0 ambiente envolvente a partir de perspetivas e onde existe um
maior envolvimento direto entre investigador e o investigado. Na sua esséncia a investigacao
tem como caracteristicas a forma indutiva como é feita a analise de dados, é tida em conta a
opinido geral dos participantes e os dados recolhidos sdo essencialmente de caracter
descritivo. Podemos mesmo falar de um conceito multimetodoldgico (Felizardo Costa, 2018),
ou seja, envolve abordagens interpretativas e naturalisticas dos temas estudados. Alguns
exemplos de questdes de caso que podem ser respondidas através de uma investigacdo
qualitativa temos: “O que leva as pessoas a desistir do emprego?” ou “Quais as razdes que
levam um individuo a adquirir um automével?”. E entdo uma metodologia que se

complementa através da interpretacdo, compreensao e razao.

Em suma, sdo estas as metodologias existentes para a realizacdo de uma investigacdo e no
caso que aqui apresento na minha dissertacdo importa identificar e validar as variaveis que
devo ter em conta para assim avancar para a metodologia mais acertada neste meu projeto de

investigacao.

3.2- Metodologia de Investigacdo Adotada

Para responder & minha investigacao optei por levar a cabo uma analise quantitativa, pois de
acordo com toda a esséncia que esta metodologia nos traz, entendo que seja 0 método indicado
pois foi necessario a recolha de dados quantificaveis e estatisticos partir de uma amostra
relevante e profunda da populacdo. O método que adotei para a recolha de dados foi através
de um questionario online (anexo A) através da plataforma Microsoft Forms que foi
divulgado através de redes sociais tais como (WhatsApp, Facebook e LinkedIn) dirigido a

amigos e familiares com mais de 18 anos, residentes em Portugal Continental.
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Optei por este método pois é um método de baixo custo e de acessivel partilha e difusdo entre
os investigados. Neste questionério tentei partilhar com diferentes perfis de pessoas de modo
a que o resultado final do questionario fosse de uma maior abrangéncia de respostas e nao
apenas focado num tipo de cliente que a banca possa ter e com isto trazer ao conhecimento
um resultado mais fiavel. O questionério esteve disponivel online durante as duas primeiras
semanas do més de Janeiro de 2021, onde todas as respostas eram de preenchimento
obrigatdrio e onde foram consideradas 200 respostas todas elas com o questionario executado

por completo.

3.3- Amostragem e Amostra

A amostra deste questionario foi selecionada sob a perspetiva ndo probabilistica, por
conveniéncia. Tem como grande vantagem como ja referi o baixo custo e como desvantagem
a possibilidade da amostra ndo ser representativa da populagdo. Optei por este método por ser

de facil acessibilidade a um numero de respostas consideravel num curto espaco de tempo.

A amostra obtida é composta por 200 individuos que tém como banco principal a Caixa Geral
de Depositos (30,5%), o Millennium BCP (19,5%) e o Novo Banco (11,5%). E composta por
um namero superior de mulheres (55,5%) e pautado pelo equilibrio no que diz respeito as
idades dos inquiridos onde (51%) tém idades até aos 34 anos e (49%) com mais de 34 anos.
Em termos de utilizadores do homebanking e mobile banking temos (87%) que fazem deste
método primordial a sua ligacdo ao seu banco, onde dentro deste conjunto de pessoas (53,8%)

tém menos de 34 anos de idade.
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Tabela | - Perfil Demogréafico da Amostra

Utlizadores do Nao Utilizadores Total
Mobile Banking do Mobile Banking
N % N % N %
Sexo
Masculino 80 46,0 9 34,6 89 445
Feminino 94 54,0 17 65,4 111 55,5
Total 174 100,0 26 100,0 200 100,0
Idade
Até 34 anos 94 53,8 8 30,8 102 51,0
> 34 anos 80 46,2 18 69,2 98 49,0
Total 174 100,0 26 100,0 200 100,0
Escolaridade
Até Ensino Secundario 56 11,1 14 53,8 70 35,0
Licenciatura 77 46,0 10 38,5 87 43,5
P6s Grad./Mestrado/MBA/Doutoramento 40 42,1 2 7,7 42 21,0
QOutro 1 0,8 - - 1 0,5
Total 174 100,0 26 100,0 200 100,0
Situacao Profissional
Estudante 25 14,4 11,5 28 14,0
Trabalhador-Estudante 21 12,0 11,5 24 12,0
Trabalhador 115 66,1 14 53,8 129 64,5
Desempregado 7 4,0 4 15,4 11 55
Reformado/Pensionista 6 3,5 2 7.8 8 40
Total 174 100,0 26 100,0 200 100,0
Rendimento Anual Liquido
Baixo (Até 10.000€) 86 49,4 16 61,5 102 51,0
Médio (10.001 € a 40.000 €) 81 46,6 10 38,5 91 45,5
Elevado (> 40.000 €) 7 4,0 - - 7 3,5
Total 174 100,0 26 100,0 200 100,0
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Outros factos importantes de referir neste questionario, no que diz respeito ao uso das Apps
Bancarias, (81%) dos inquiridos fazem uso das mesmas onde se destacam as Apps da Caixa
Geral de Depositos e do Millennium BCP como mais utilizadas seguidas pelas Apps do
Santander e do Novo Banco com igual nimero de utilizadores destas Apps. A frequéncia mais
comum no uso das Apps € de 1 a 3 vezes por semana (40%) seguida de 4 a 6 vezes por semana
(29%).

@ sm 47
@ Nio 153
. Munca 33
@ 1 23 vezes por semana &0
@ 4 26 vezes por semana 57
@ Varias vezes ao dia 30

3.4- Operacionalizagdo do questionario

O questionario, método de eleigdo para a recolha de dados, foi o instrumento escolhido para
medir a eficacia do modelo uma vez que € simples de administrar, € pouco dispendioso, 0
nivel de consisténcia obtido é elevado tendo em conta que as respostas estdo pré-definidas e,
a sua analise e interpretacdo torna-se menos complexa (Malhotra, Nunan, & Birks, 2007).
Foram definidas 20 questBes que se agrupavam em 3 blocos tematicos: Caracterizacdo da
relacdo com os bancos (Questdes 1 a 8); Perce¢do sobre a banca digital e Apps (Questdes 9 a
14); Caracterizacdo sécio demografica (Questdes 15 a 20).
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Em relacdo a estrutura das perguntas, primeiramente as questdes sobre a relacdo dos
inquiridos com os bancos foram caracterizadas por respostas dicotémicas (Sim ou N&o) e
escolha multipla. Sobre a percecdo sobre a banca digital e apps bancérias foram obtidas
exclusivamente a partir de respostas com base na escala de Likert de 5 pontos que variavam
entre 1 - Discordo Totalmente e 5 - Concordo Totalmente. Por fim, a caracterizacao socio
demogréafica foi realizada através de questdes relacionadas com o sexo, a idade, as
habilitacOes literarias, a situacdo profissional, o rendimento anual liquido e regido de

residéncia, todas elas por meio de escalas ordinais e nominais.

4- MODELO DE PESQUISA

Este capitulo da minha investigacdo apresenta 0 modelo proposto para identificar a estratégia
da banca digital a desenvolver para 0 aumento da performance das instituicdes bancarias, sob
a perspetiva de analise dos fatores decisivos para a insercao de novas estratégias no sistema

bancario.

4.1- Modelo Proposto

O modelo proposto (Figura 6) que apresento decidi combinar os fatores mais significantes na
elaboracdo de uma estratégia de incorporacdo da banca digital, tais como — vantagem relativa,
complexidade e compatibilidade. E também duas variaveis que se apresentam, como fatores
importantes na ado¢do dessa estratégia inovadora na banca, que sdo — o risco percebido e a
confianca. Acredito que as combinacOes destes fatores levam a compreender de certa forma
como pode ser elaborada uma estratégia por parte das instituicGes bancarias na incorporacéo
do digital na forma como se trabalha na banca. Foram também adicionadas ainda as
caracteristicas socio demograficas — género, idade, ocupacdo profissional, escolaridade,
rendimento anual liquido e regido de residéncia — com o objetivo de conhecer o perfil e visdo

dos clientes como utilizadores do mobile banking.
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Caracterizacdo Sécio Demogréfica

Regido de residéncia

Rend. Liquido Anual

Situacdo Profissional

Escolaridade

Idade

Género

Risco Percebido

Confianca

Vantagem Relativa

Elaboracgdo de Estratégia para
Complexidade —_— uma Banca Digital

Compatibilidade

Figura 7 — Modelo Proposto

4.1.1- Risco Percebido e Confianca

Da revisdo de literatura, podemos concluir que a confianga € uma varidvel que tem um
influencia direta e positiva no comportamento sobre a ado¢do dos canais digitais e novos
procedimentos que dai surjam nas instituicbes bancarias e claro este fator equilibra o efeito

do risco percebido que influencia negativamente a decisdo pois existe um grande
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desconhecimento do mundo do digital e é ainda hoje uma das grande “dores de cabeca” das

instituicGes bancarias no que toca a sensibilizacdo do tema da banca digital.

4.1.2- Vantagem Relativa

Quando em qualquer empresa, negdcio ou neste caso instituicdo bancéria se refere a
digitalizacéo este conceito é visto como algo positivo e sinal de evolucéo. Ora a banca digital
ao significar a liberdade temporal e espacial de utilizacdo e acesso ao nosso patrimonio
bancario sem dlvida que a vantagem relativa (Mattila, 2003) advém da mobilidade deste
canal. A simplicidade e utilidade percebida da grande parte das plataformas digitais dos
bancos é acompanhada por grande parte dos utilizadores sendo que este € um ponto que ainda

pode ter alguma discusséo e que “choca” com outros fatores interligados.

4.1.3- Complexidade

A complexidade relaciona-se com grande énfase na escolha e adocéo da digitalizacdo como
estratégia de qualquer instituicdo. E facil de perceber que quanto mais dificil for o processo
de inovacao tanto para a prépria instituicdo como para os clientes, mais negativa sera a relacdo
entre os agentes do meio bancério no caso. As dindmicas ndo sdo frontais nem lineares
(Sbardelotto, 2011). E necessario que as instituicdes bancarias tenham em conta o grau de
dificuldade e de complexidade que irdo impor numa nova estratégia digital, porque sem
duvida que quanto mais complexo for uma estratégia mais negativo serd o seu grau de

SUCESSO.

4.1.4- Compatibilidade

O fator da compatibilidade, esta diretamente relacionado com o estilo de vida e experiéncias
dos consumidores em determinados temas e situa¢des. A disposicao para os clientes adotarem
nas suas rotinas o mobile banking “choca” com as espectativas, com 0s habitos e
eventualidades historicas no que toca ao digital. E clara a afirmacdo de que este fator

influéncia positivamente a adocao da banca digital na vida, tanto dos consumidores como das
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instituicdes bancarias que as colocam em pratica e ao servico dos seus clientes. E importante

que neste ponto as instituicbes bancérias se coloquem no lugar dos diversos tipos de perfil de

cliente que tém, porque s6 assim terdo um grau de aceitacéo e de compatibilidade satisfatorio

no meio global dos clientes.

4.1.5- Caracterizacao Socio Demogréfica

Com os diversos fatores socio demogréaficos conforme também abordado na reviséo literaria
é possivel através deles identificar perfis diferentes de utilizadores, e interligando os diversos
fatores as instituicGes podem assim tracar uma estratégia de incorporacdo da banca digital de
modo a chegar aos diferentes tipos de consumidores. De facto, todos estes fatores sao
fundamentais porque mesmo que nem sempre demonstrem ser totalmente congruentes, sao
através deles que sao feitos estudos intensivos de perfis de clientes e de forma as empresas

devem atuar e interagir nos mercados globais em todos os setores.

5- ANALISE DE RESULTADO

Chegado a este capitulo da minha investigacdo, é altura de analisar os resultados obtidos na
metodologia que foi adotada, no caso o questionario online, de modo a encontrar assim

caminhos para responder as questdes de investigacdo desta minha dissertacao.

Primeiramente, é perfeitamente visivel no questionario que o uso de canais digitais no
momento atual ja é uma realidade bastante vivenciada pelos clientes (87% por inquiridos), o
gue demonstra que o digital ja faz parte do ramo bancério, seja ao nivel de uma simples

consulta por exemplo ou pagamento.

No questionério online foi feita uma pergunta que dizia o seguinte “Considera que a banca
digital para além de ser o futuro da banca, € sem divida algo ja presente na nossa vida e que
tem de ser uma preocupacao urgente das instituicGes bancarias?”. A resposta “sim” teve como
resposta (89%) dos inquiridos, ora isto leva a refletir e demonstra que realmente a transicao

da banca tradicional para a banca digital esta a ser feita, e que tera tendéncia para continuar,
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e possivelmente muitos dos inquiridos que tinham opinido contraria estdo presentes nesta

percentagem de resposta afirmativa devido ao momento em que vivemos em plena pandemia

em que a distancia entre todos os intervenientes do meio € algo que agora € vivenciado por

todos nos e onde cada um & sua maneira teve de se adaptar.

De uma forma global todos os caminhos que procurei para ir ao encontro dos meios digitais
tiveram a demonstragédo de que a transformacao da banca tem acontecido. A banca tradicional
é vista hoje em dia como um sinal de estagnacdo, mas principalmente de desinteresse pela
evolucdo inerente das novas tecnologias. Um dos pontos que também acho importante
analisar e que procurei entender se € algo que realmente ja faz parte dos clientes neste ambito
bancario sdo os bancos digitais sem agéncias fisicas. Esta nova forma de se “fazer banca” nos
ultimos tempos tem sido vista como uma forte concorréncia as instituicbes bancarias
tradicionais pois como referido na pergunta destaca-se pela agilidade e facilidade no
procedimento de operacgdes, pois mais do que cada pessoa puder gerir o seu dinheiro em
qualquer lugar e em qualquer altura, estes bancos digitais sdo uma alternativa muito valida
para aqueles clientes que quando estdo em viagem para paises onde a moeda Unica ndo é a
mesma do pais de origem através destes bancos digitais gracas a sua isencdo de taxas de
cambio de moeda o cliente pode assim trocar por exemplo euro por délar de uma forma muito
rapida e eficaz sem qualquer custo. A verdade é que dos inquiridos apenas (24%) faz uso
destes bancos digitais sem agéncias fisicas, e esta € talvez a questdes que menos vai ao
encontro da evolucdo da banca digital, entendo que primeiramente este fendmeno é algo que
antes de mais depende dos habitos como ja referi de viajar pois € aqui que mais se diferencia
das normais aplicacdes moveis de outros bancos, e claro que seguidamente esta dependente
do conservadorismo ou ndo do cliente para os meios digitais pois esta € uma modalidade
digamos “invisivel” onde nem todos os utilizadores do meio bancério se moldam de igual
forma a este tipo de mudancas. Se pegarmos no total de utilizadores desta modalidade temos
(70%) deles na faixa de etaria entre os 18 anos e 0s 34 anos o que demonstra que é nas faixas

mais jovens que este fendmeno tem maior adogdo e aceitagéao.

Antes de passar a uma analise mais criteriosa do que influencia a ado¢do aos meios digitais
bancarios, importa olharmos também para a frequéncia por parte dos clientes de deslocacdes

as sucursais fisicas, isto porque sem davida que como ja referi anteriormente na minha
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investigacao, os balcdes fisicos das instituicbes bancérias no nosso pais tém vindo a diminuir

e este facto demonstra a mudanca que tem sido feita em termos de estratégia de cada banco.

Ora dos 200 inquiridos obtivemos uma tendéncia significante de respostas para a néo
deslocacdo, (79%) respondeu que Raramente se desloca a uma agéncia do seu banco e (16%)
respondeu mesmo que Nunca se desloca a uma agéncia do seu banco, sobrando assim apenas

(6%) dos inquiridos que refere deslocar-se com alguma frequéncia as sucursais fisicas.

@ Nunca 31
@ FRaramente 158
@ Com zlguma frequéncia 11
@ sempre 0

Mais uma vez, através desta questdo colocada percebemos que claramente a estratégia de
fechos de muitos balcdes fisicos que tem sido adotada por muitos bancos é uma estratégia
que faz sentido e que terd tendéncia para continuar, pois sem duvida que grande parte ou
quase tudo do que envolve a gestdo do patrimdnio bancéario pode ser feito a distancia e de

uma forma mais eficaz do que a ida tradicional as agéncia espalhadas pelo nosso territério.

Seguidamente, vou procurar apresentar resultados a partir de analise mais estatistica com vista
a inferir sobre a viabilidade da metodologia que foi adotada como resposta as varias questdes
de investigacdo. Para isso é importante percecionarmos afincadamente os fatores que procurei
explorar e que podem ser influenciadores na adogéo dos canais digitais bancarios, ora fatores
esses que sdao — compatibilidade, vantagem relativa, complexidade, confianga e risco
percebido. Na tabela Il decidi entdo aprofundar estatisticamente os resultados obtidos no
questionario em termos de médias, entre os utilizadores dos meios digitais e 0s nédo

utilizadores.
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Tabela Il — Estatisticas Descritivas

Utlizadores do Mobile Né&o Utilizadores do
Banking Mobile Banking

Média Desvio Média Desvio

(N=174) Padrao (N=26) Padrao
Compatibilidade 4,44 0,69 3,47 1,08
Vantagem Relativa 4,41 0,71 3,68 0,93
Complexidade 4,52 0,63 3,46 0,83
Confianca 4,03 0,78 3,51 0,75
Risco Percebido 3,02 0,99 3,83 0,93

Escala; 1=Discordo totalmente; 5= Concordo totalmente

Observando a Tabela Il constata-se que apenas no risco percebido os ndo utilizadores do
Mobile Banking apresentam uma média superior comparativamente aos utilizadores. Ora este
facto deve-se ao claro fator de receio ainda existente no uso de plataformas digitais ainda
mais quando se trata de bens monetarios e patrimoniais. Relativamente aos restantes fatores
observamos que os utilizadores apresentam uma média superior sobre os ndo utilizadores,
aqui claramente pode-se concluir que destes diversos fatores, existe uma maior aceitacao dos
mesmos e dai que estes clientes vejam no mobile banking uma alternativa fidvel mesmo que
numa fase inicial ou prioritéria ndo tivessem a banca digital em conta nos seus habitos de

gestdo do patriménio monetario.

Para inferir de uma forma mais eficaz e assim retirar conclusdes mais coesas decidi calcular
a mediana por ordenagdo de modo a inferir sobre as diferencas de médias conforme se
apresenta na Tabela 111, isto porque cada fator abordado na investigagdo tem diversas questdes

e isso pode levar a que exista uma certa discrepancia ao nivel da escala e nas respostas dadas.
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Tabela 111 — Mediana por Ordenacéo

Utilizadores Apps  N&o Utilizadores

Bancarias Apps Bancarias
(N=174) (N=26)
Compatibilidade 452,30 350,00
Vantagem Relativa 453,45 361,54
Complexidade 452,30 346,15
Confianga 398,28 361,54
Risco Percebido 283,91 384,62

Seguidamente, decidi procurar a forga de relagdo entre todos estes fatores do modelo, e para
isso decidi calcular a correlacéo nao linear simples Rho de Spearman, que permite identificar
se ha relacdo de duas variaveis num fungdo monotona seja ela linear ou ndo. O resultado deste

estudo varia entre -1 e 1, e é interpretado da seguinte forma: quando proximo de -1 a

correlacdo € negativa, quando € proximo de O temos uma correlacdo nao linear e quando

préximo de 1 temos uma correlacdo positiva.

Tabela IV - Rho de Spearman (N=200)

Compatibilidade Vantagem Relativa  Complexidade Confianca

Risco Percebido

Compatibilidade

Vantagem Relativa 0,610*

Complexidade -0,605* -0,5621*
Confianca 0,498 0,548* -0,616*
Risco Percebido -0,395* -0,277* 0,326* -0,396*

* p<0,001; N=200
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Dos resultados registados destaco a correlacdo negativa entre os fatores do Risco Percebido
e da Confianca, como também uma correlagdo negativa entre a Complexidade e a
Compatibilidade, esta ultima que pelo lado contrario evidencia uma correlagdo moderada
positiva com a Vantagem Relativa. O estudo desta correlagcdo demonstra-nos entéo que todos

estes fatores entre si tém correlagdes distintas.

Face ao exposto e aos testes executados:

- O Risco Percebido influencia negativamente a adogéo da banca digital

- A Confianca influencia positivamente a adocao da banca digital

- A Compatibilidade influencia positivamente a adocao da banca digital

- A Vantagem Relativa influencia positivamente a adoc¢ao da banca digital

- A Complexidade influencia positivamente a adocéo da banca digital

6- DISCUSSAO E CONCLUSOES

A evolucdo digital na banca e o aparecimento de novas formas de gerir o patrimonio
financeiro tém trazido novas vis@es e formas de adaptacéo por parte dos utilizadores conforme
observamos nos resultados das investigacdes feitas nesta dissertacdo. Para a banca no geral
toda esta evolucdo como ja vimos trouxe grandes oportunidades, mas também trouxe grandes
desafios, e estes desafios ndo advém apenas da inovacdo tecnologia inerente aos nossos dias
mas também devido a elevada concorréncia em matérias que apenas 0s bancos exerciam

funcBes como o crédito ao consumo, habitacional e os proprios depdsitos bancarios.

Conforme a investigacdo feita € inevitavel que o grande contributo para o crescimento e a
adocdo do fendmeno da banca digital vem da populacdo mais jovem, que demonstra a vontade
de ir a procura da tecnologia e a abertura a novas realidades, algo que nas faixas etarias mais
avancadas é um desafio grande para as instituicdes bancéarias porque existe um
conservadorismo maior e como vimos também existe um receio do risco e inseguranca

inerente a tudo o que envolve o digital por parte destas faixas etarias.
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Ora sem duvida nenhuma que a seguranca € um conceito dificil de desviar do caminho quando
falamos da banca digital, isto porque desde logo envolve conceitos como a invisibilidade, a
distancia e claro dinheiro/patriménio pessoal. Quando abordado o conceito do Risco
Percebido no questionario, observou-se que foi o fator que mais opiniGes e perspetivas
divergentes, e por isso é possivel retirar que a seguranca ¢ um ponto fulcral na ndo adogédo a
todos os processos da banca digital por parte deste tipo de utilizadores, com isto entendo que
as estratégias por parte das instituicdes bancarias devem ser adaptadas e postas ao servico dos
utilizadores de acordo com o perfil de cada um, seja ao nivel das plataformas digitais como
também do servico personalizado que cada banco exerce no dia a dia ao servico dos seus
clientes. Ainda neste ponto das estratégias que devem ser adotadas importa referir que o fecho
de balcdes fisicos € uma norma que na minha opinido é compreensivel e que vai ao encontro
desta transformacao de modo a acompanhar a era da digitalizacdo e da progressiva automacéo

de processos e fungdes ao nivel dos proprios servigos centrais de cada instituicdo bancaria.

De modo a delinear as estratégias futuras, as instituicbes bancarias devem ter em conta outro
ponto que para mim € fulcral, e refiro-me a segmentacdo do que € feito na banca ao nivel do
tipo de operacdes. E evidente, que existem operacdes feitas pelos clientes que s6 se fazem
uma Unica vez na vida como por exemplo “como vou poupar dinheiro para a minha reforma”,
e aqui refiro-me por exemplo a constituicdo de Planos Reforma, Depdsitos a Prazo e Contas
Poupangas. E por outro lado sabe-se que existem operacdes que sdo mais recorrentes e que
aqui os bancos devem ter a preocupacdo de prestar um servi¢co capaz de responder as
necessidades de cada cliente. Sei bem que no nosso pais o desenvolvimento ao nivel
tecnoldgico ndo estd completamente evoluido, mas acredito que temos a capacidade de
acompanhar outros paises onde as instituicGes bancarias sdo capazes de p6r ao dispor dos
seus clientes plataformas bem desenvolvidas onde se pode fazer tudo ou quase tudo do que
se faz num banco. Acredito que numa fase inicial os bancos devem criar equipas que sejam
responsaveis por procurar e testar soluces validas, e ao ter estas equipas seria uma
oportunidade de testar tecnologias que sdo consideradas o futuro como a geolocalizacéo
(substituicdo da assinatura) e a biometria (tecnologias que medem e analisam as
caracteristicas do corpo humano, tais como o ADN, impress6es digitais, retinas e iris, padrdes
de voz, padrdes faciais e medigdes de méo, para fins de autenticacdo) como referiu (Rebelo,

2020).
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Outro ponto que na minha opinido importa referir para que esta transicao para o digital seja
mais eficiente, trata-se do rejuvenescimento dos quadros de colaboradores pois tal como nos
clientes onde vemos nos jovens a transi¢cdo para o digital com mais peso, acredito que equipas
mais rejuvenescidas ao nivel da lideranca das institui¢cbes bancarias ¢ um fator importante de
modo a que o mindset no digital esteja em acdo de um modo cada vez mais evidente, esta
transformacéo teve em discussdo numa conferéncia onde juntou os CEO's dos 5 maiores
bancos a nivel nacional e onde participou a distancia o atual governador do Banco de Portugal,
Mario Centeno que referiu que 58% dos executivos de administracdo dos bancos tém 12 ou
menos anos de profissdo o que demonstra o rejuvenescimento e a motivacdo de mudanca. Por
isso importa as instituicGes bancarias terem este facto em conta porque acredito que é apartir
de liderancas com enfoque mais para o digital que esta transformacéao tera os seus resultados
e assim ser feito um trabalho interno na base de clientes para o digital e para aqueles clientes
onde o digital ndo prevalece, criar hipoteses de banca personalizada e de certo modo a

distancia.

Importa neste capitulo também abordar o tema da pandemia da Covid-19, e importa nao
apenas porque reflete uma das minhas questdes de investigacdo, mas principalmente pelo
notdrio impacto da mesma a nivel mundial. A pandemia afetou todos os niveis imaginaveis
tanto a nivel econémico como social e trouxe com isso importantes desafios a sociedade tanto
ao nivel dos consumidores como também dos produtores. No caso da banca o fenémeno da
pandemia, conforme varios estudos feitos ao longo deste ano que vivemos em plena
pandemia, veio acelerar de uma forma global tudo o que envolve o digital pois este fendmeno
trouxe consigo distancia entre os agentes do mercado global. Por tudo isto, todo o sistema
bancario foi obrigado a elaborar uma resposta que fosse eficaz e efetiva de modo a conseguir
prestar 0 seu servigo e chegar aos seus clientes. O que é certo é que o conceito de distancia
trouxe muitas mudancas e adaptacdes ndo apenas no servico prestado pelo banco mas também
nos proprios clientes que de certa forma levados pela pandemia foram obrigados a procurar
alternativas de gestdo do seu patriménio bancario e varios estudos constatam que a
percentagem de uso de plataformas digitais bancarias disparou de uma forma incrivel, pois
devido a simplicidade e efetividade das apps bancarias dos bancos, os clientes viram nelas a
melhor e mais segura forma de continuarem a gerir 0 seu patrimonio e o0s seus dados bancarios

nesta situacdo Unica vivida em todo o0 mundo.
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Um outro dado relevante ligado ao planeamento e estratégias implementadas devido a
pandemia esta relacionado com a conectividade das empresas, num estudo feito pela Equinix
(empresa americana gque atua em segmentos de data centres e interconexdes) revelou que
durante os proximos 3 anos a banda larga prevé ser aumentada até cinco vezes mais
(Computerworld, 2020).

Por tudo isto, e apesar do impacto negativo enorme da pandemia da Covid-19 no mundo
inteiro, acredito que no caso das instituicdes bancérias esta pandemia pode ser vista como
uma oportunidade de insercdo de novas modalidades de fazer banca desde logo pela subida
de utilizadores dos meios digitais bancarios e claro de levar a uma grande percentagem de
clientes e mesmo os proprios colaboradores a um maior dominio das ferramentas ligadas as
TIC. Acima de tudo entendo que deve ser valorizado todo o trabalho desenvolvido ao longo
deste ano e sem duvida que esta pandemia trouxe tanto de dificuldade como de aprendizagem

para as liderancas das instituicbes bancérias.

Em suma, acredito que esta minha investigacdo demonstrou resultados que contribuem para
a gestdo das instituicdes bancarias e permite as liderancas destas instituicdes enquanto
fornecedores das modalidades digitais que tém crescido em numero e em diversidade no
ambito da banca, de criar e projetar estratégias capazes de irem ao encontro de cada perfil de
cliente. Uma primeira contribuicdo tem a ver com o facto de ser possivel que os utilizadores
mais conservadores menosprezem o0 Risco Percebido no mobile banking. Para que isto
aconteca deve haver um esforgo para que as questdes de seguranca sejam algo que esteja no

grupo das prioridades para que este obstaculo que é talvez o maior obstaculo seja dissipado.

Depois importa que as instituicdes bancérias sejam capazes que demonstrar aos utilizadores
mais conservadores do digital, os beneficios inerentes das varias modalidades do mobile
banking, e isto pode ser feito tanto presencialmente quando recebem os clientes nas agéncias
como também na publicidade e demonstracdes feitas, pois s6 assim este fator da compreenséo
dos beneficios que € um fator inibidor em muitos potenciais utilizadores, pode ser contornado
e levar assim os utilizadores a adotarem por uma banca digital tendo por base argumentos

objetivos e percecionados.
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Esta investigacdo, demonstra ao setor bancario que efetivamente o mobile banking é uma
realidade presente e viva no momento atual, mais do que muita gente podia imaginar, é certo
que continua a existir diferentes percecdes entre utilizadores e ndo utilizadores mas a
capacidade de criar estratégias de inser¢do de uma banca mais digital é algo que € obrigatorio
para que o setor bancario ndo fique para trés e estagnado no tradicional, e aqui podemos
referir uma visdo de um economista chamado Rudiger Dornbusch que dizia “as coisas
demoram muito a acontecer mas quando acontecem desenvolvem-se de uma forma muito
rapida”, com isto acredito que esta minha investigagdo so vem ajudar a confirmar que o digital
veio para ficar e que as estratégias das instituicdes bancéarias daqui para frente tém de ter

varios fatores em conta mas principalmente o digital.

Por fim, importa efetivamente perceber qual a resposta afirmativa ou negativa as perguntas

de investigacdo:

1- “A digitalizacdo veio potenciar a ciberseguranca ou pelo contrario é a seguranga um
enorme problema para a incorporagdo do digital?” fica bem assente nos dias atuais de que a
seguranca foi e sempre sera uma preocupacdo ainda mais com a evolu¢do em massa de todas
as novas tecnologias, por isso acredito que a digitalizacdo veio sim potenciar a ciberseguranca

sabendo que o caminho das empresas neste ponto ainda seja longo.

2- “Sera que a pandemia que vivemos veio acelerar o fenomeno da digitaliza¢ao?”, aqui a
resposta € um claro sim, ainda mais quando esta aceleracdo do digital € um tema capital em

todo o sistema bancario no momento atual.

3- “Quais as melhores estratégias para a incorporacao eficaz da banca digital por parte das
instituigdes bancarias?”, esta questdo ndo tem necessariamente uma resposta efetiva de sim
ou ndo, tem na verdade uma resposta desenvolvida e vista de diversas perspetivas e estratégias
conforme ao longo desta minha investigacdo pude demonstrar e ficou claro que a mudanca
de paradigma das instituicGes bancéarias tem de acontecer para assim acompanharem as

mudancas no mundo da banca.
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7-LIMITACOES DO ESTUDO E FUTURAS RECOMENDACOES

Este estudo realizado apresentou algumas limitagdes. O facto dos dados terem sido obtidos
através de um questionario online divulgado em grande parte na rede de contactos pessoais,
contribui para que uma parte significativa dos inquiridos pertencesse a faixa etaria (18-34
anos) e eventualmente fossem utilizadores bancarios detentores de conhecimento sobre o
mobile banking superior a restante populacgdo, apesar de pessoalmente ter tido o cuidado de
chegar as diferentes faixas etarias conforme referi anteriormente. Depois acredito que o
modelo proposto poderia ter apresentado mais outras variaveis que juntando as que apresentei
na minha investigacdao podiam também influenciar o processo de adogdo, mas por outro lado
também se traduziria num aumento significativo de tempo de resposta ao questionario e
respetivamente poderia levar a desisténcia de responder a todas as questdes por parte dos
inquiridos. Simultaneamente, nesta investigacao limitei-me a uma analise quantitativa e no
entanto, uma analise qualitativa poderia complementar e dar uma perspetiva adicional das
decisdes dos utilizadores. De referir também que ao ser uma amostra por conveniéncia nao €

representativa da populagéo.

Sobre as perguntas de investigacdo que no inicio desta minha dissertacdo quis colocar em
cima da mesa, importa agora neste capitulo refletir sobre elas e procurar perceber se realmente
houve limitacGes que me impediram de chegar as respostas de cada uma delas. Primeiramente
sobre a questdo 1- “Sera que a pandemia que vivemos veio acelerar o fenomeno da
digitaliza¢ao?”, esta é talvez a questdo que com maior sucesso foi respondida e abordada,
porque sem duvida que conforme varios estudos feitos ao longo deste dltimo ano, como
também as diversas abordagens por parte de individuos ligados ndo apenas ao digital mas
também ligados ao mundo bancério conforme citei ao longo da minha investigacdo foi
possivel efetivamente entender que a digitalizacdo acelerou, ndo apenas na banca mas em
muitos outros setores e dimensoes, pois foi necessario por parte das empresas acompanhar
este fendmeno que irremediavelmente veio para ficar e que trouxe consigo mudancas

inevitaveis para o mercado global.

Seguidamente em relacdo a questdo 2- “Sera que a digitalizagdo veio potenciar a
ciberseguranca ou pelo contrario € a seguranca um enorme problema para a incorporacao do

39



Como Desenvolver uma Estratégia da Banca Digital com o Aumento de Performance

digital?”, acredito que este tema é um tema que necessita de um estudo mais aprofundado,
porque a ciberseguranca é algo que hoje em dia esta muito em voga mas que ainda é
desconhecido por muita gente conforme citou (Alexandre, 2021) € ainda necessario
sensibilizar todos os colaboradores para as ameacas de seguranca de informacéo, mas também
sobre seguranca fisica e pervencgéo de fraude. Por isso em jeito de recomendacéo acredito que
este tema pode e deve ser abordado mais afincadamente porque ao longo da minha
investigacao constatou-se que o risco percebido que esta claramente ligado a inseguranca por
parte dos clientes em recorrer ao digital é algo que esta claramente presente nos dias de hoje
e em suma entendo que a seguranga em usar 0S meios bancarios deve ser promovida e
demonstrada por parte das instituicbes que é efetivamente algo seguro pois caso contrario é
perfeitamente percetivel o porqué da percentagem de clientes ainda conservadores desta

mesma modalidade.

Por fim relativamente a questdo capital desta minha investigacdo 3- “Quais as melhores
estratégias para a incorporacdo eficaz da banca digital por parte das instituicdes bancarias”
acredito que ao longo dos capitulos da minha investigacdo fui capaz de transmitir os fatores,
os valores e as necessidades que as instituicdes, nomeadamente as liderancas devem ter, onde
reforco o rejuvenescimento, a adaptabilidade aos perfis de cliente e claro a incorporacao
acompanhada pela demonstracdo de estratégias para os novos modelos de negdcio, pois
acredito que ficou demonstrado nesta minha investigacéo que se o banco ndo mudar as suas
visOes gerais do mercado bancério os clientes também ndo o irdo fazer e por isso é

fundamental a banca conjugar os habitos com a confianca que neles tém depositadas.

Relativamente as recomendacdes finais, em primeiro lugar importa salientar novamente que
uma andlise qualitativa pode sem ddvida revelar-se muito Util, possibilitando assim uma
recolha de respostas aberta, permitindo identificar diferentes fatores que nesta investigacao
ndo foram explorados. Depois também acredito que para dar mais relevancia a um estudo
destes era importante procurar saber mais sobre as diferencas culturais que levam a adogéo
das modalidades digitais na banca, ou seja, fazer um estudo por exemplo paises do norte vs
paises do sul no que toca a inser¢do do digital nessas populagdes. Entendo também que
recorrer a uma amostra mais estratificada, recorrendo a questionarios de rua seria uma boa
opcao para conseguir uma melhor representatividade da populacdo, mas devido a situacéo
pandémica que vivemos ao longo deste ano que passou foi complicado encontrar informagéo

e respostas desta forma mais presencial.
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Por fim como recomendacdo de outra investigacdo futura gostava de referir a tecnologia
Blockchain pois a mudanca dos mercados e das modalidades de gerir patriménio tém trazido
este conceito ao topo dos dialogos dos membros inseridos e com interesse nos mercados de
capital, como também dos estudos de grande parte dos investigadores e economistas. Um
tema do género “Quais as areas com maior oportunidade de crescimento através de uma base
de dados como a Blockchain” creio que seria um tema rico e com muito para explorar em

diversas perspetivas.
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ANEXOS

ANEXO A- Questionario

"Como desenvolver uma estratégia da banca digital com o aumento de perfomance™

Ol4a, muito obrigado por ter aceite 0 meu pedido de colaboragéo.

Estou a realizar este questionario no ambito da realizacdo da minha dissertacdo de Mestrado em Gestdo e
Empreendedorismo no Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de Lisboa, cujo o tema da
minha investigacéo é "Como desenvolver uma estratégia da banca digital com o aumento de
performance".

Todas as respostas serdo alvo de uma analise estatistica, estando garantida a total confidencialidade dos
dados.

O tempo estimado para responder a este questionario é de aproximadamente 5 minutos, sendo importante
gue responda a todas as questdes com 0 maximo critério.

Muito Obrigado!
1- Qual o seu Banco Principal

BPI

Novo Banco
Caixa Geral de Depésitos
Millennium BCP
Santander
Montepio
Activo Bank
Eurobic
Barclays

Crédito Agricola
BBVA

Outro

O O O 0O O OO0 OO0 0O OO0

2- Com que frequéncia se desloca a uma agéncia do seu Banco?

Nunca

Raramente

Com alguma frequéncia
Sempre

O O O O
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O Home Banking e o0 Mobile Banking sdo servicos bancarios, utilizaveis a partir de
um computador, telemével ou qualquer outro dispositivo mével com acesso a
internet, através do qual pode aceder as suas contas Financeiras e efetuar operacdes
do dia a dia (ex.: consultas, pagamentos e transaces).

Utiliza estes servigos no seu dia a dia, para aceder a(s) sua(s) Conta(s) a Ordem?

o Sim
o Nao

Contactless é uma tecnologia inovadora de executar pagamentos em
estabelecimentos através de leitura por aproximacado, seja através do cartdo de
débito ou crédito, como também do préprio smartphone. A tecnologia contactless
oferece maior seguranca ao titular do cartdo e maior protecdo contra tentativas de
fraude, uma vez que lhe permite fazer pagamentos sem que o cartéo saia da sua mao
e sem que tenha de inserir o seu codigo pessoal em publico.

Utiliza esta tecnologia Contactless quando executa pagamentos em estabelecimentos?

o Sim
o Néo

Apps Bancarias sao aplicacdes desenvolvidas para telemoveis ou qualquer outro
dispositivo mével, disponiveis para download e instalacdo a partir de uma loja
virtual (ex.: App Store), que Ihe oferecem as funcionalidades do mobile banking.

Utiliza Apps Bancérias?

o Sim
o Nao

Selecione qual ou quais os Bancos que disponibilizam as Apps Bancarias que
utiliza atualmente.

BPI

Novo Banco
Caixa Geral de Deposito
Millennium BCP
Santander
Montepio
Activo Bank
EuroBic
Barclays

Crédito Agricola
BBVA

Outro

O O O O O 0O OO 0 0O OO0

Indique por favor qual a frequéncia com que usa Apps Bancérias?
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o Nunca

o 1a3vezes por semana
o 4 a6 vezes por semana
o Varias vezes ao dia

8- Os bancos digitais sem agéncias fisicas, como a Revolut, N26, Moey. Sdo uma nova
forma de gerir o dinheiro no Sistema Bancario. Destaca-se pela sua tecnologia,
facilidade e agil procedimento nas operacdes, principalmente quando viajamos
para diferentes paises com moedas Unicas diferentes gracas a sua isencéo das taxas

de cambio de moeda.

Faz uso de algum destes ou equivalente banco digital?

o Sim
o Nao

9- Considera que a banca digital para além de ser o futuro da banca, é sem duvida
algo ja presente na nossa vida e que tem de ser uma preocupacgéo urgente das

instituicdes bancarias?

o Sim
o Nao

10- Classifique por favor as seguintes afirmacdes tendo em conta a sua intencéo de
continuar a utilizar os canais digitais futuramente:

Discordo . N&o concordo Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo totalmente
1 2 3 4 5
Pretendo continuar a utilizar Apps e
0s canais digitais que o meu banco
dispde.
Vou continuar a usar Apps e 0s
canais digitais para realizar os
meus pagamentos.
Vou continuar a usar Apps e 0s
canais digitais para realizar
consultas de saldos e movimentos.
11- Classifique por favor as afirmacdes tendo em conta a sua percecao de
compatibilidade pessoal com os canais digitais:
Discordo . Nao concordo Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo totalmente
1 2 3 4 5

A utilizacdo dos canais digitais
Bancarios é compativel com o meu
estilo de vida.

A utilizacao dos canais digitais
Bancarios sdo compativeis comigo
porque costumo usar a Internet no
meu dia a dia.
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A utilizacdo dos canais digitais
Bancarios adapta-se as minhas
caracteristicas pessoais porque
entendo que é o futuro da banca

12- Classifique por favor as afirmacdes tendo em conta a sua percecao das
vantagens inerentes as Apps Bancarias/Mobile Banking face aos outros canais
bancérios (Balcéo, Telefone, Caixa Multibanco, etc):

Discordo . Nao concordo Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo totalmente
1 2 3 4 5

Atraves das Apps/Mobile Banking
posso efetuar operagdes bancarias
correntes com um custo inferior.

As Apps/Mobile Banking facilitam o
meu dia a dia.

As Apps/Mobile Banking permitem
gerir os recursos financeiros
pessoais em qualquer hora e local.

As Apps/Mobile Banking permitem
uma melhor gestdo das minhas
finangas pessoais.

As Apps/Mobile Banking permitem
realizar operacdes bancérias com

mais rapidez.

13- Classifique as seguintes afirmacdes relacionadas com a sua percecéo do grau de
dificuldade de utilizacao dos canais digitais bancérios:

Discordo . Nao concordo Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo totalmente
1 2 3 4 5

Considero facil a utilizacdo dos
canais digitais bancarios

existentes.
Considero facil a utilizacdo dos|
canais digitais bancarios para

realizar opera¢des hum ambito geral.

Considero que os canais digitais
existentes podem ser melhorados.

Considero que os canais digitais
existentes devem ser mais
adaptados aos diferentes perfis de
clientes.

Considero que a estratégia de canais
digitais adotada pelo(s) meu(s)
banco(s) corresponde as minhas

espectativas.
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14- Classifique as seguintes afirmacdes relacionadas com a sua percecéo do risco que
representa para si utilizar os canais digitais:

Discordo . Nao concordo Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo totalmente
1 2 3 4 5

Considero perigoso 0 uso dos
canais digitais.

E perigoso utilizar os canais digitais
para gerir 0S meus recursos porque
funciona através da internet.

A utilizac8o dos canais digitais
aumenta o risco de fraude.

Acredito que é possivel que os meus|
codigos de acesso as plataformas
digitais do meu banco podem ser
captados por outros.

Os canais digitais podem nao
funcionar corretamente e criar-me
problemas com o Banco.

15- Assinale por favor o seu genéro:

o Feminino
o Masculino

16- Assinale por favor a sua idade:

De 18 a 34 anos
De 35 a 49 anos
De 50 a 69 anos

@]
@]
@]
o Mais de 70 anos

17- Assinale por favor as suas habilitagdes literarias:

o Ensino Primério

o 9° Ano de Escolaridade
o Ensino Secundario

o Licenciatura

O

P6s Graduagdo/Mestrado/MBA
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o Doutoramento
o Outro

18- Assinale por favor a sua situacéo profissional:

Estudante
Trabalhador-Estudante
Trabalhador
Reforma/Pensionista
Desempregado

O O O O O

19- Assinale por favor o seu rendimento anual liquido:

Até 5000€

Entre 5001€ e 10000€
Entre 10001€ e 25000€
Entre 25001€ e 40000€
Entre 40001€ e 60000€
Mais de 60000€

O O O 0 O O

N
@

Assinale a Regido onde atualmente reside:

Entre Douro e Minho

Tras-0s-Montes

Beira Litoral

Beira Interior

Estremadura e Ribatejo

Area Metropolitana de Lisboa e Peninsula de Settbal
Alentejo

Algarve

O O O 0 O O O O
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ANEXO B -Indicadores de Dimensao

Indicadores

Manutencéo de Uso

MU1- Pretendo continuar a utilizar Apps e os canais digitais que o meu banco dispde
MU?2- Pretendo continuar a utilizar Apps e os canais digitais que o meu banco dispde
MU3- Vou continuar a usar Apps e os canais digitais para realizar consultas de saldos e movimentos

Compatibilidade

C1- A utilizacdo dos canais digitais Bancarios é compativel com o meu estilo de vida

C2- A utilizacédo dos canais digitais Bancarios sdo compativeis comigo porque costumo usar a Internet
no meu dia a dia

C3- A utilizacéo dos canais digitais Bancarios adapta-se as minhas caracteristicas pessoais porque
entendo que é o futuro da banca

Vantagem Relativa

VRI1- Através das Apps/Mobile Banking posso efetuar operacdes bancarias correntes com um custo
inferior

VR2- As Apps/Mobile Banking facilitam o meu dia a dia

VR3- As Apps/Mobile Banking permitem gerir os recursos financeiros pessoais em qualquer hora e
local

VRA4- As Apps/Mobile Banking permitem uma melhor gestdo das minhas finangas pessoais

VR5- As Apps/Mobile Banking permitem realizar operacfes bancarias com mais rapidez

Complexidade

CX1- Considero facil a utilizagdo dos canais digitais bancarios existentes

CX2- Considero facil a utilizagdo dos canais digitais bancarios para realizar operacdes num ambito geral

Confianca

CF1- Considero que os canais digitais existentes podem ser melhorados

CF2- Considero que os canais digitais existentes devem ser mais adaptados aos diferentes perfis de
clientes

CF3- Considero que a estratégia de canais digitais adotada pelo(s) meu(s) banco(s) corresponde as
minhas espectativas

Risco Percebido

R1- Considero perigoso o uso dos canais digitais

R2- E perigoso utilizar os canais digitais para gerir os meus recursos porque funciona através da internet
R3- A utilizagdo dos canais digitais aumenta o risco de fraude

R4- Acredito que é possivel que os meus cddigos de acesso as plataformas digitais do meu banco podem
ser captados por outros

R5- Os canais digitais podem ndo funcionar corretamente e criar-me problemas com o Banco
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