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RUBEN SILVA RELACAO DOS PRODUTOS/SERVIGCOS DIGITAIS NA EFICIENCIA E QUALIDADE DOS BANCOS

RESUMO

Com a evolucdo tecnologica, é cada vez mais visivel a introducdo de elementos digitais no
nosso quotidiano. A tendéncia para a inovagdo é constante, e muitas areas ja investem em

determinados produtos ou servigos, de forma a facilitar o seu trabalho.

A érea da banca néo é excecdo, e também estes procuram, de alguma forma, inovar para nao
perderem clientes, especialmente os mais jovens, numa era cada vez mais digital. Ao seu
redor, encontram empresas tecnolégicas, que promovem solucdes inovadoras e que procuram
entrar no mercado abruptamente. O mundo financeiro estd em mudanca e é preciso agilidade,

seja por parte dos bancos ou das FinTechs, para que possam existir cooperagoes.

Contudo, o digital ndo traz apenas coisas positivas, mas também alguns aspetos menos bons,
que podem afetar diretamente o bancéario e por em risco ndo sé o seu trabalho, mas também
a propria instituicdo. Alias, as mudangas estdo cada vez mais a vista, havendo o fecho de
lojas fisicas, onde a prioridade acaba por ser a aposta no digital e o lay-off de colaboradores.

Dessa forma, este estudo, baseado em artigos cientificos e realizado através de uma andlise
quantitativa, com testes estatisticos e analises de clusters, procura entender qual a percecao
dos bancarios em relacdo a eficiéncia e qualidade das solucdes digitais no seu trabalho, bem
como perceber se estes acreditam que as FinTechs podem tomar o lugar dos bancos no futuro.

Palavras-chave: FinTech; Produtos e servicos digitais; Instituicoes financeiras; Banca.
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ABSTRACT

With the evolution of technology, it is increasingly noticeable the introduction of digital
elements in our daily lives. The trend towards innovation is constant, and many areas already

invest in certain products or services, in order to facilitate their work.

The banking area is no exception, and they too are looking to, somehow, innovate in order
not to lose customers, especially younger ones, in an ever more digital era. Around them,
they find technology companies that promote innovative solutions and seek to enter the
market, abruptly. The financial world is changing, and agility is needed, whether on the on
the banks or FinTechs’ end, so that cooperation can exist.

However, digital does not only brings positive things, but also some fewer good aspects
which can directly affect the bankers and jeopardize not only their work, but also the
institution itself. In fact, the changes are more and more in sight, with stores closing down,
where the priority is to wage on the digital and lay-off employees.

Therefore, this study, which was carried out through a quantitative analysis, along with a
statistics’ test and clusters’ analysis, seeks to understand the perception of bankers in relation
to the efficiency and quality of digital solutions in their work, as well as to understand if they
believe that FinTechs can take the place of banks in the future.

Keywords: FinTech; Digital products and services; Financial institutions; Banks.
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1. INTRODUCAO

As FinTech estdo na ordem do dia e a razdo para tal € o facto de apresentarem métodos
diferentes dos tradicionais na prestacao de servigos financeiros (Thakor, 2020). As novas
tecnologias sdo bastante promissoras e conseguem resolver problemas que, no passado, eram
bastante desafiadores (Moccia, Garcia & Tomic, 2021). Os bancos continuam a dominar o
mercado dos servicos de transacdes, mas a nivel de inovacdo de pagamentos, sdo outras

empresas que dominam essa area, como por exemplo a PayPal (Sloboda & Demianyk, 2020).

Estas empresas utilizam as tecnologias e a inovagdo para se introduzirem num nicho de
servigos financeiros que ndo precisa da intermediacdo das grandes instituicdes
(Anagnostopoulos, 2018), e tém nocdo de que podem transformar a industria financeira,
passando a fazer parte do ecossistema bancario global (Sloboda & Demianyk, 2020). O
objetivo é propor a producdo de produtos de qualidade, com um servico rapido e eficiente,
que esteja disponivel para todos (Moccia et al., 2021).

Estudos realizados pelo World Retail Banking Report garantem que 95% dos gestores
bancarios admitem que os sistemas e recursos tecnoldgicos atuais estdo desatualizados
devido a forte concorréncia por parte das FinTechs (Forbes, 2022), pelo que é necessario
haver uma reforma no negécio tradicional (Chen, Wu & Yang, 2019). Assim, o setor bancério
tem passado por algumas mudancas significativas, em varios niveis. Para além disso, as
varias crises e as mudancas nos comportamentos dos consumidores também tém
impulsionado alteracfes no setor, que era outrora resistente a mudanca tecnolégica (Murinde,
Rizopoulos & Zachariadis, 2022).

Os novos processos tecnoldgicos tém um forte impacto na area bancéria, seja na relagdo com
o cliente, no mercado ou na regulagéo (Musabegovi¢, Ozer, Lazi¢ & Jovanovi¢, 2021). Como
resultado destas inovagdes, 0s modelos de negdécio tradicionais nas demais industrias ndo
estdo apenas a competir entre si, mas também com os novos modelos que séo externos a sua
area de negocio (Lee & Shin, 2018). Cré-se que seja positivo que as institui¢cbes financeiras
e as FinTech procurem aliar-se, para aumentar a inclusao financeira, enquanto obtém outras

vantagens (Pessanha, 2019). Através destas tecnologias, é possivel fazer melhores avaliaces
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e analises com a informacao digital dos clientes, levando a melhoria da qualidade e eficiéncia

bancéaria (Miao & Juanjuan, 2019).

O crescimento das FinTechs pode dar aso a novas oportunidades de mudanca no setor e no
mercado financeiro, mudando por completo o panorama do negoécio (Gomber, Koch &
Siering, 2017). E importante que os bancos se adaptem a novas formas de manusear 0s
processos que tém em maos, podendo acomodar os seus consumidores. Sao, de facto, os
proprios clientes que tém de sentir que podem confiar no servico virtual disponivel, pois tal
como acontece nos bancos em formato brick-and-mortar, os edificios sdo, por norma,
imponentes, dando a ideia de uma maior seguranca. Tal ndo acontece em formato digital.
Logo, € preciso inovar através de outras estratégias, nomeadamente a comunica¢do com o
cliente (Broby, 2021).

Neste contexto de forte crescimento das FinTechs, a presente dissertagdo tem um ambito
exploratdrio, com duas questdes de investigacdo principais, que procuram compreender qual
0 ponto de vista do trabalhador bancario. Primariamente, entender se 0s produtos e servicos
digitais ajudam na eficiéncia e qualidade do banco, e, numa outra vertente, perceber se as
FinTechs podem tomar o lugar dos bancos tradicionais no mercado. Estas sdo questdes
relevantes para compreender como é que os bancéarios olham para o futuro da industria e qual

a importancia dada as soluc@es digitais, que sdo cada vez mais comuns.

Este estudo estd organizado em duas sec¢des principais, a revisdo de literatura e o estudo
empirico, com as devidas andlises e conclus@es no final. Na primeira sec¢do, com intuito de
enquadrar o tema, serdo abordadas as caracteriza¢cdes da banca portuguesa e das FinTechs,
com uma alusdo sobre a banca tradicional num mundo digital. Sequem-se as relacdes entre
os bancos e as FinTechs, os produtos e servicos digitais e os desafios da industria.

Finalmente, serdo abordadas as oticas do cliente e do banco, em relacdo as solugdes digitais.

Na sec¢do do estudo empirico, serdo analisadas as respostas dos inquiridos ao questionario
lancado, com o objetivo de entender qual o ponto de vista dos mesmos sobre o tema em

estudo. Por fim, termina-se com a conclusao.



RUBEN SILVA RELACAO DOS PRODUTOS/SERVIGCOS DIGITAIS NA EFICIENCIA E QUALIDADE DOS BANCOS

2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 Caracterizacdo da banca portuguesa

Nas Gltimas décadas, o sistema financeiro portugués procurou desenvolver a sua atividade
com foco em vérios planos, especialmente através da liberalizagdo financeira da economia
nacional, da introducgéo de novas tecnologias no setor da banca e de programas financeiros e
econdémicos no apoio a crise e, finalmente, a manutencdo de uma politica monetaria que
permitisse a recuperacdo econdémica do pais (Banco de Portugal, 2019). A banca portuguesa
tem apresentado uma evolucdo dentro do normal, tendo algumas lacunas, mas néo ficando
muito atras dos outros bancos europeus. Em Portugal, existe uma grande influéncia por parte
da EU em politicas como a desregulamentacdo, o que leva a possibilitacdo da iniciativa
privada da banca e ao desenvolvimento de estratégias cooperativas e de concorréncia,
levando ao aparecimento de novos grupos financeiros ou até mesmo fusdes e aquisi¢oes
(Cardoso, 2020).

De modo a contextualizar o setor bancério portugués atual, é importante mencionar quais sao
os principais indicadores, que caracterizam a banca nacional. Em Portugal, existem 145
instituicBes de crédito, que empregam mais de 37000 funcionarios. A estes dados, juntam-se
mais de 3500 balcdes em territorio nacional, apoiados por cerca de 13500 caixas automaticas
(APB, 2022). Através de dados, do passado ano, é possivel verificar que, a excecdo de

instituices de crédito, todos os restantes diminuiram (Banco de Portugal, 2021).

No ano de 2021, a rentabilidade do setor apresentou melhorias devido a diminuicao do fluxo
de imparidades para crédito, bem como ao aumento do produto bancério. Contudo, a
rentabilidade esta abaixo do custo de capital, que € um dos motivos para a modernizacao
tecnoldgica e oferta de produtos digitais, e consequente reducdo de custos para a banca
tradicional. Para além disto, é possivel referir que a resiliéncia do setor bancéario nacional
possibilitou uma resposta positiva, em contexto pandémico, as necessidades de
financiamento da economia, tendo concedido crédito a empresas e particulares, na ordem dos
200 mil milhdes de euros (APB, 2022).
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Numa Otica digital, é possivel constatar que houve um crescimento dos pagamentos
eletronicos, usando-se cada vez mais a tecnoldgica contactless, bem como as compras online,
através de cartdo. Tal como esperado, os clientes bancarios utilizam cada vez mais os canais
digitais, para aceder ao seu banco, chegando a quase 70% de utilizag&o. Esta subida deve-se

a pandemia, que fomentou o uso destes servicos (APB, 2022).

2.2 A banca tradicional na era digital

A transformacdo digital atingiu positivamente diversas areas como o marketing, gestao,
sistemas de informacdo e tecnologia. Os desenvolvimentos nas Tl e na comunicagdo tém sido
imensos e com repercussdes nas empresas. As mudangas nos ecossistemas tradicionais
levaram a criacdo de um ecossistema digital, que afetou as decisGes estratégicas das

organizac0es, relacionadas com o ambiente interno e externo (Tirkmen & Soyer, 2020).

Historicamente, 0s bancos usavam as suas lojas fisicas como primeiro contacto com o cliente,
podendo dar a conhecer 0s seus servigos de uma forma mais personalizada, rentabilizando o
negocio. Alias, a comunicacdo foi um dos pontos fulcrais para o crescimento dos bancos
tradicionais. Atualmente, com a evolugédo da internet, 0s bancos ja podem ter acesso a outro
tipo de informagdo ndo-financeira, que auxilia na decisdo financeira, chamada de “pegada

digital”, que leva a uma maior eficiéncia (Boot, Hoffmann, Laeven & Ratnovski, 2021).

Com a funcdo de serem intermediarios financeiros na economia de qualquer pais, 0s bancos
tratam das poupancas dos cidaddos, promovendo 0 crescimento econémico e 0
desenvolvimento social. Por essa razéo, sdo alvos de rigorosas avaliages para apurar o nivel
de performance (Cho & Chen, 2021). E crucial apresentarem uma economia saudavel e um
bom desempenho, para que ndo existam impactos negativos, como a faléncia do banco ou

crises no setor financeiro (Cardoso, 2020).

Quanto ao futuro da banca, existe alguma incerteza, mas € possivel afirmar, atraves das
inovagdes realizadas, que existem novos concorrentes, nomeadamente atuais Sservigos
facultados pelos bancos que podem tornar-se start-ups especificas, cujo foco sdo

determinadas ofertas (Anagnostopoulos, 2018). Esta situacdo é recorrente nas FinTechs, que
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se especializam num servico especifico, ao contrario dos bancos que se focam em servicos e
produtos agrupados (Lee & Shin, 2018).

As instituigdes financeiras tradicionais séo um ponto bastante importante no ecossistema das
FinTechs, podendo apresentar vantagens competitivas relativamente a algumas start-ups,
nomeadamente a nivel de economia de escala. Devido a entrada destas empresas no mercado
financeiro, as instituicdes tradicionais procuraram alterar os seus modelos de negdcio e
explorar novas opgdes tecnoldgicas, colocando-se em pé de igualdade com as FinTechs (Lee
& Shin, 2018). Estas novas tecnologias permitem resolver questdes mais desafiadoras que
ndo eram possiveis no passado, melhorando a qualidade e eficiéncia bancaria (Moccia et al.,

2021), enquanto fazem uma melhor gestdo do tempo (Musabegovi¢ et al., 2021).

Os novos formatos digitais bancérios estdo a ser inseridos gradualmente nas operacfes que
eram realizadas pelos bancos tradicionais (Smirnov, 2021). Ainda que, geralmente, os bancos
alternem entre ter as suas operac6es no formato fisico e digital, as mudancas de processos
manuais para 0s automaticos ajudam os bancos a entender melhor as necessidades do cliente
e 0s custos e causas, sendo sempre uma mais-valia para 0 negdcio. A digitalizagao acaba por
ser uma necessidade (Musabegovi¢ et al., 2021) e devido aos rapidos desenvolvimentos, esta
a formar-se um sistema global financeiro completamente digitalizado, transparente e
descentralizado (Sloboda & Demianyk, 2020).

As transacdes digitais sdo a norma na maioria dos paises desenvolvidos, até porque cada vez
mais as sucursais dos bancos estdo a fechar (Broby, 2021). Esta reducdo de lojas fisicas é
observada por todo o mundo, havendo um foco no produto digital e na diminuicao de custos
(Cho & Chen, 2021).

Atualmente, procuram-se criar diferentes dindmicas no setor bancario. Tal é possivel atraves
do conceito de open banking (sistema bancéario aberto), centrado no cliente. E uma forma de
lidar com protocolos de dados bancérios de forma segura, em que as empresas de servi¢os
financeiros ddo acesso a informacéo financeira de um cliente de um banco. O cliente concede
uma permissdao API, acedendo seguramente a sua conta bancaria online, onde pode realizar

pagamentos ou consultar os seus dados financeiros (Broby, 2021).



RUBEN SILVA RELACAO DOS PRODUTOS/SERVIGCOS DIGITAIS NA EFICIENCIA E QUALIDADE DOS BANCOS

Este conceito, para além de promover a competitividade, inovacdo e desenvolver novos
produtos, € associado a custos baixos e a satisfacdo do cliente. E ainda que possa existir
alguns receios a nivel de seguranca, 0s mesmos podem ser mitigados até certo ponto atraves

de protocolos e acessos restritos (Romanova, Grima, Spiteri & Kudinska, 2018).

2.3 Caracterizacgado das FinTechs

A historia das FinTechs comeca a ser contada por volta dos anos 60, quando se deu um
periodo de adaptacdo da industria tecnoldgica a industria financeira, onde o foco eram as
infraestruturas. Com o passar dos anos, e ja no século XXI, os processos de comunicagdo e
processamento de transagdes levaram um rumo digital. Comecou a usar-se mais pagamentos
eletronicos e os produtos e servigos FinTech fizeram-se conhecer no mercado financeiro.
Este conceito desenvolveu-se nas vérias economias mundiais, onde os bancos se focavam na
oferta de produtos digitais (Arner, Barberis & Buckley, 2016). A Tabela | detalha mais

pormenorizadamente o faseamento evolutivo da digitalizacdo dos servicos financeiros.

Tabela I: Evolucdo da Digitalizac8o na Industria de Servicos Financeiros

Enfoque na
organizacao

Processos de
suporte

administrativos
internos

“dar a cara ao
cliente”

Processo de
provedores

Fases/ Fase 1: até Fase 2: 1960- Fase 3: 1980- Fase 4: 2010- Fase 5: desde
Caracteristicas | 1960 1980 2010 2020 2020
Enfoque Canal (nico . . Multiplos Canais Canais
- . Dois canais . P
estratégico para os clientes canais cruzados hibridos
Processos Processo de

Processos do
cliente

Integracéo de

Integracéo de

Integracéo x sistemas de sistemas de
. : Integracéo de
Enfoque nos Sem sistemas parcial de sistemas provedores de | provedores de
sistemas de integracédo sistemas internos Servicos servicos ndo
internos financeiros financeiros
externos externos

Fonte: Renteria, Vélez, Giraldo & Villa (2021)

Com a evolugdo da internet, os mercados financeiros foram tendo alteragfes a nivel dos
custos de transagbes financeiras. Os avangos tecnoldgicos foram permitindo o
desenvolvimento da area financeira para uma plataforma mais digital (Lee & Shin, 2018). A
tecnologia possibilitou novos modelos de negdécio, aplicagdes, processos e produtos, que dao
vida ao progresso financeiro e criam desafios (Miao & Juanjuan, 2019), impactando as

instituicOes financeiras (FSB, 2017).
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Entende-se, entdo, por FinTech, o uso de inovacdo tecnologica em produtos e servicos
financeiros. S8 uma alternativa ao plano tradicional, promovendo novos modelos de
neg6cio no setor financeiro (Pessanha, 2019). S&o, normalmente, start-ups ou novos
competidores, que trazem ideias novas, ajudando o consumidor a gerir melhor as suas
financas (Murinde et al., 2022). Os seus servicos e produtos devem ser capazes de se
diferenciarem dos demais, fazendo com que os investidores apostem fortemente neste
mercado (KPMG, 2021). Para os investidores, Portugal apresenta um mercado interessante,
ao qual se juntam as FinTechs portuguesas, conhecidas pela sua habilidade de execucéo e

resolucdo de problemas, proveniente dos seus colaboradores (Portugal FinTech, 2021).

O conceito de FinTech ndo se cinge apenas a setores ou modelos de negdcio especificos,
como é o caso do setor financeiro. Cobre, sim, toda a variedade de produtos e servicos que
eram tradicionalmente fornecidos pela indUstria de servicos financeiros (Arner et al., 2016).
A sua adocdo diverge de pais para pais, consoante os objetivos dos mesmos (Cho & Chen,
2021). No caso portugués, é possivel destacar, até ao corrente dia, que o ano de 2019 foi
quando foram criadas mais empresas FinTech. Além disto, destacam-se Lisboa e Porto como
principais locais de sede das FinTechs portuguesas (Portugal FinTech, 2021).

As FinTech start-ups adquirem vantagem competitiva através de servigos personalizados,
solucdes data-driven e uma organizacdo agil. Por isso, as instituicbes financeiras tentam
obter parcerias com as FinTechs, para que todos possam garantir resultados desejados (Lee
& Shin, 2018). As FinTechs desenvolvem o uso das solucdes SaaS, que permitem restruturar
e simplificar as capacidades operativas dos servicos digitais, podendo ser integradas nos

negocios dos bancos (Anagnostopoulos, 2018).

Com promessas de mudanca na industria financeira, as FinTechs estdo a evoluir e inovar
celeremente (Lee & Shin, 2018), usufruindo das suas caracteristicas orientadas para a
inovacdo e rapido crescimento, melhorando areas como a gestdo de risco, seguranca,
experiéncia do utilizador, investimento e financas (Miao & Juanjuan, 2019). As empresas
estdo cada vez mais focadas nesta aprendizagem, procurando responder aos novos desafios
de negécio (Cho & Chen, 2021).
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Uma das vantagens das FinTechs em relacdo a outras empresas financeiras é que estas podem
surgir no mercado de forma veloz e lidera-lo com relativa facilidade (Sloboda & Demianyk,
2020), podendo satisfazer mais eficientemente as exigéncias dos agentes econémicos
(Murinde et al., 2022).

As FinTechs usam qualquer tipo de informacéo que possa ser quantificada, justificando com
investimentos ou avaliando a credibilidade de determinadas empresas. Isto resulta numa
melhor customizagdo dos produtos e servigos, flexibilidade e reducdo do risco de roubo de
identidade ou fraude (Murinde et al., 2022). Estes investimentos tém aumentado
consideravelmente, em especial desde 2013 (Hornuf, Klus, Lohwasser & Schwienbacher,
2021). O relatério anual da KPMG (2021) sobre as FinTechs da a conhecer que tém sido
realizados investimentos a nivel de blockchain, cripto moeda, ciberseguranca, regulacéo,
seguros, gestdo de solugdes digitais e desenvolvimento imobiliario, tendo cada vez mais
estabelecendo novos recordes em grande parte do mundo. Alertam, até, para a modernizagao

das plataformas bancérias e para uma eventual substitui¢cdo do banco tradicional.

A saga das FinTechs levou ao constante desenvolvimento das IA e das automatizagdes, que
estdo a revolucionar a industria. Atraves deste progresso, foi possivel entender de uma
maneira mais precisa qual o publico-alvo das empresas, melhorando o atendimento ao cliente
(Cho & Chen, 2021).

Os elementos da Figura 1 contribuem para a inovacao, economia, colaboracéo e competicédo
da industria financeira, beneficiando os clientes. As start-ups estdo no topo, pois conseguem
diferenciar-se dos métodos tradicionais, ao conseguirem separar variados servi¢os, dando ao
cliente a possibilidade de escolher o servico que quer, através de uma empresa FinTech, sem

estar dependente de uma instituicdo financeira especifica (Lee & Shin, 2018).
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FinTech
Start-ups

Progresso
Tecnologico Governo
Ecossistema
FinTech
Clientes ::r]stltmg_o €s
Financeiros Inanceiras
Tradicionais

Figura 1: Ecossistema FinTech
Fonte: Lee & Shin (2018)

2.4 FinTechs e Bancos: Uma relagdo competitiva ou cooperativa?

A industria financeira foi, desde sempre, conhecida pela sua maturidade e estabilidade. No
entanto, devido a entrada das FinTechs no mercado, juntamente com outras empresas de TI,
surgiu um novo ambiente competitivo. As novas apostas tecnoldgicas entraram de rompante,
promovendo novos modelos de negdcio, que dificilmente sdo replicados pelos bancos
tradicionais (Thakor, 2020). Essencialmente, as FinTech estdo a forcar a indUstria bancéria a

enfrentar as mudancas criadas pelas tecnologias (Lee, Li, Yu & Zhao, 2021).

Os bancos tradicionais tém as suas davidas quanto as FinTechs. Nao é certo se € suposto
cooperarem ou serem competitivos, embora estejam presentes ambas as vertentes. Todavia,
0s processos regulatorios fazem com que as FinTechs e os bancos estejam ao mesmo nivel,
no sentido em que é necessario haver novas estratégias para ser um participante ativo na
industria financeira. Assim, existe a possibilidade de cooperacBes entre ambas as partes
(Gomber et al., 2017).

Em Portugal, existem programas de colaboragéo entre bancos, como a CGD, o Novo Banco
e 0 Banco CTT, e empresas de FinTech portuguesas e estrangeiras, que abordam conceitos
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como o servigo B2B, interacdo com o cliente e criacdo de novos modelos de negocio, para
que sejam dadas respostas a determinados desafios financeiros num mundo mais digital,
adotando taticas cooperativas (ECO, 2021). Esta situacdo é comum, visto que 0s maiores
bancos europeus ja seguiam as FinTech e reconheciam o seu forte potencial. Na verdade,
alguns bancos ja tinham integrado as FinTechs nos seus portfdlios, visto que 0s seus servigos

eram um complemento aos ja existentes (Moreira, 2020).

Contudo, é expectavel que exista alguma competicdo entre 0s servicos tradicionais e as
FinTechs, especialmente em areas que envolvam pagamentos, financiamento, investimentos
e depositos, que sdo, também, algumas das razdes para politicas regulatérias mais assertivas
(Arner et al., 2016). Até porque qualquer empresa que utilize a tecnologia como forma de
inovacdo para substituir servigos bancérios, pode vir a retirar os bancos tradicionais do
mercado (Brandl & Hornuf, 2020). De facto, o crescimento das empresas FinTech pode ter

uma influéncia negativa na performance do banco (Almulla & Aljughaiman, 2021).

E crucial para os bancos procederem aos processos de inovacdo. Desse modo, conseguem
expandir-se para novos mercados, ter novas fontes de rendimento e melhorar a eficiéncia
(Anagnostopoulos, 2018). Num mundo cada vez mais digital, é essencial uma adaptacdo
rapida por parte das instituicGes bancéarias. Caso 0s bancos ndo sigam essa mesma linha, a
probabilidade de perder a populacdo mais jovem como clientes € elevada, pois estes exigem
solucBes digitais para todo o tipo de mercados, devido a facilidade de acesso e constantes
melhoramentos tecnoldgicos (Musabegovi¢ et al., 2021). Aliés, a pressdo exercida pelos
servicos financeiros online faz com que os bancos sintam a necessidade dessa adaptacédo ao

conceito virtual, ajustando o seu modelo de negécio (Cho & Chen, 2021).

Por um lado, os bancos oferecem estabilidade, solvéncia financeira, variedade de produtos e
servigos, pericia financeira e acesso a uma base estavel de clientes, bem como uma relacéo
mais pessoal com os mesmos. Por outro lado, as FinTechs ddo o seu contributo através de
Big Data, pericia tecnoldgica e melhoria da experiéncia do utilizador e das plataformas. Estes

aspetos reforcam a importancia das parcerias entre ambos (Murinde et al., 2022). As
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FinTechs sabem que conseguem ter um papel importante no ecossistema bancario, e que as

suas tecnologias podem ajudar na transformacao da industria (EY, 2017).

Todavia, as start-ups ndo podem criar uma solugdo universal para todos os bancos. Devem
adotar estratégias para que possam inovar uma tecnologia especifica para cada um deles
(Brandl & Hornuf, 2020). Os bancos procuram investimentos realizados pelas empresas
FinTech, cuja especializacdo é focada nos servigcos financeiros e ndo tanto nos servicos
tecnoldgicos. Normalmente acontece quando as empresas FinTech estdo mais avangadas a
nivel de desenvolvimento e quando a dimensdo do banco é maior. Estes elementos
contribuem para reduzir as falhas de informacdo e mitigar riscos (Bellardini, Gaudio,
Previtali & Verdoliva, 2022).

Posto isto, 0s bancos vao necessitar de inovar através de novos ensaios e solucdes, de modo
a readquirir os segmentos anteriormente “perdidos” para as FinTechs. Ou seja, passa por
investir fortemente em tecnologias que permitam aos bancos proporcionar solucées B2B,
P2P, carteiras mdveis, analise de Big Data, ferramentas de gestéo financeira pessoal, seguros,

cambio digital, entre outros (Anagnostopoulos, 2018).

E importante entender os pontos de vista de cada um dos intervenientes, sendo que podem
ser apresentados diferentes motivos para eventuais parcerias. As tecnologias aplicadas e
desenvolvidas podem ter impactos diferentes, dependendo das necessidades de cada agente
econdmico (Murinde et al., 2022). Por exemplo, o tamanho do banco é relevante para
entender qual a posicdo dos mesmos em relacdo as FinTechs. Alguns bancos mais pequenos
afirmam que uma afiliacdo com as tecnologias financeiras iriam ter mais custo do que
beneficio (Cho & Chen, 2021).

De forma astuta, as FinTechs também procuram parcerias com os bancos mais relevantes e
reputados, com a ideia de adquirir clientes, melhorar servigos ou aprenderem sobre as
regulagbes impostas (Klus, Lohwasser, Holotiuk & Moormann, 2019). Desejam ganhar
notoriedade, usando os bancos como montra para 0s seus servigos e produtos (Lee et al.,
2021).

11
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Por isso, devem ser feitas parcerias certas, quer para 0s bancos, quer para as empresas
FinTech, até porque determinados bancos podem ter problemas em adaptarem-se as
tecnologias. Logo, as FinTechs devem apresentar, com clareza, os beneficios que os
investimentos tecnoldgicos trazem aos bancos, para que seja obtida uma cooperacdo eficiente
(Sloboda & Demianyk, 2020).

Outra perspetiva passa pelas FinTechs quererem associar-se a bancos para usa-los, ndo so6
devido as suas licencas regulatorias, mas fazé-los passar por fiadores dos clientes, visto que
a area financeira é bastante sensivel, e alguns clientes ndo querem confiar o seu patrimoénio
a fornecedores mais pequenos ou desconhecidos. Os bancos, por sua vez, precisam de ser
cautelosos. Qualquer conduta menos positiva por parte das FinTechs pode danificar sua a

reputacao (Klus et al., 2019).

Na Otica bancéria, estes aceitam as colaboragbes ao estarem a aliar-se com um parceiro
tecnoldgico, que ird permitir que o banco em questdo consiga ter vantagem competitiva
através de servicos financeiros melhorados, e, em certos casos, até exclusivos (Hornuf et al.,
2021). Além disso, as inovagdes criadas pelas FinTechs afetam positivamente a eficiéncia
bancaria, permitindo realizar operagdes com custos de produgdo menores (Lee et al., 2021).

Os bancos também procuram parceiras com as FinTechs devido ao desenvolvimento do seu
produto digital, que afeta a forma como é apresentado e distribuido ao cliente. E uma pratica
comum quando o banco n&o tem forma de inovar tecnologicamente e pretende angariar novos
clientes, através de canais de distribuicdo alternativos (Brandl & Hornuf, 2020). No entanto,
esta abordagem pode ser vista como arriscada, na 6tica do banco, onde se criam parcerias
numa fase inicial ou de desenvolvimento do produto, pois este necessita de ser adaptado
consoante as necessidades do cliente (Hornuf et al., 2021). De forma expectavel, alguns
bancos decidem criar as suas préprias FinTechs, de modo a aumentar a sua quota de mercado
(Sloboda & Demianyk, 2020).

De modo geral, pode dizer-se que 0s bancos procuram parcerias com as FinTechs para obter
uma rapida inovagdo nos variados departamentos, uma evolu¢cdo do modelo de negdcio

praticado, vantagem competitiva e a adquiricdo de novos conhecimentos (Klus et al., 2019),

12
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além do aumento nas receitas e disponibilizacdo de mais servigos, sem ser necessario correr

mais riscos ou aumentar o nimero de colaboradores (Sloboda & Demianyk, 2020).

As inovacdes tecnoldgicas sdo muito rapidas e as solucbes FinTech tém a mais-valia da
interacdo com o cliente. Os bancos procuram garantir a sua presenca digital, com o objetivo
de ndo perder consumidores e facilitar o acesso, fornecendo servigos e produtos para todo o
tipo de dispositivo. Assim, 0s bancos conseguem reagir as mudancas de mercado e prever

oportunidades de negdcio (Moccia et al., 2021).

A forma como os bancos, que tém mais aversao ao risco, lidam com a inovagdo é importante
para o futuro das parcerias com as FinTechs. Um banco que ja tenha tido uma experiéncia
anterior ao nivel da inovagdo estd menos reticente em avancar com parcerias deste género
(Pessanha, 2019). Na Tabela I, estdo representadas algumas das mais-valias de cada uma

das institui¢bes, de modo a fomentar eventuais parcerias.

Tabela I1: As Parcerias entre Bancos e FinTechs
Bancos FinTechs

Desenvolvimento das
frameworks de inovagéo
das FinTechs
Resposta as estratégias
de envolvimento das
FinTechs

Fonte: Sloboda & Demianyk (2020)

Escolha do modelo de Articulagdo da Diferenciagdo atraves da
operacdes de inovacao proposicéo de valor destreza regulatoria

Criagdo de uma
oportunidade de negécio
robusta

Gestdo de equipas e Boa preparacgdo e
mudangas de sistema networking

Embora se entenda que as parcerias entre bancos e FinTechs tragam aspetos positivos,
importa relembrar que os desenvolvimentos tecnolégicos sdo um desafio para a industria
bancaria, visto que os bancos vao ter de enfrentar a perda de uma das suas grandes vantagens
competitivas, a comunicacdo, pelo que as entradas de empresas FinTech no mercado séo
vistas, também, como competicdo devido aos faceis métodos de distribuicdo dos seus
servigos. Além disso, estas empresas colocam-se entre os bancos e o consumidor final, como
uma espécie de intermediario, fazendo com o que as instituicdes bancarias percam o acesso
direto ao cliente (Boot et al., 2021).
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As empresas FinTech podem representar uma ameaca aos bancos devido aos gestores
conhecerem melhor a inddstria tecnologica, ndo estarem, atualmente, sujeitos a todas as

supervisdes e terem custos estruturais menores do que os bancos (Bellardini et al., 2022).

O desenvolvimento das FinTechs pode, na 6tica bancaria, ser tornado numa oportunidade,
para melhorar a inddstria, justificando-se a colaboracdo de todos os envolvidos. A boa
integracdo das FinTechs num banco tradicional traz beneficios a nivel de vantagem
competitiva e crescimento na industria (Roménova et al., 2018). Os investimentos nesta area
devem continuar a ser trabalhados, para que seja possivel responder as necessidades dos
clientes mais rapidamente, numa altura em que ha imensa procura online, em qualquer area
(Chen, You & Chang, 2021).

2.5 Produtos e servigos digitais: o mercado das FinTechs e dos bancos

A inovacdo dos produtos e servigos digitais apontam a contribui¢do dos sistemas financeiros
ja estabelecidos, procurando melhora-los. Ndo pode haver uma separacdo das inovacdes
tecnoldgicas nos campos do setor bancario e dos servicos da inddstria financeira (Gomber et
al., 2017). A maior parte dos servicos financeiros sdo auxiliados pelas FinTechs. Dessa
forma, uma cultura organizacional orientada para a tecnologia facilita a introducdo deste
género de produtos e servigos (Chen et al., 2021).

A maioria dos intervenientes da industria tenta desenhar solucgdes financeiras personalizadas,
flexiveis e inteligentes, que se provem rentaveis, para obter a atencdo de um maior nimero
de consumidores (Gomber et al., 2017), promovendo uma abordagem centrada no cliente
(Murinde et al., 2022). E necessaria uma plataforma que permita que os produtos e servicos
estejam disponiveis em todos os dispositivos, promovendo-se inovagdes de exceléncia, que

mantém o setor bancario competitivo (Moccia et al., 2021).

A tecnologia financeira ndo s6 procura melhorar os servigcos prestados para grupos
vulneraveis, como também usa 0s seus pontos fortes para apostar na IA, Big Data e
computacdo em nuvem, de maneira a inovar os modelos de negdcio financeiros, expandir 0s

canais de distribuicdo e investir de forma sensata (Miao & Juanjuan, 2019). E importante
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ressalvar que a implementacéo destas aplicacbes tecnoldgicas € muito cara, e, por vezes,

devido a imprevisibilidade, ndo é possivel gerar resultados positivos (Cho & Chen, 2021).

Atualmente, os mercados financeiros séo bastante complexos, havendo formatos de moeda
digital existentes que tém surgido na Ultima década, que sdo vistos como formas alternativas
de financiamento, nomeadamente os sistemas de troca, assessoria digital, financiamento P2P,
pagamentos moveis, crowdsourcing, e até mesmo as bitcoins e a criptomoeda (Jinger &
Mietzner, 2020). Através deste genero de solucdes é possivel identificar padrbes importantes,
que ajudam a realizar investimentos mais eficientemente (Murinde et al., 2022). Na Tabela

I11, sdo apresentadas algumas das solucGes FinTech.

Tabela I11: Produtos e Servicos FinTech

Defini¢do Tecnologias
Ciberseguranca: Software ou hardware usado
como protecdo de dados financeiros privados ou Encriptacéo, tokenizacéo, autenticagao e biométrica

contra fraude eletrénica
TransacOes moveis: Tecnologia que facilita
pagamentos através de dispositivos moéveis
Analise de dados: Tecnologia ou algoritmo que
facilita a andlise de dados financeiros dos
consumidores
Blockchain: Tecnologias de registo distribuido, Criptomoeda, grafos aciclicos dirigidos, protocolos
focadas nos servicos financeiros prova de trabalho, contratos inteligentes
Peer-to-peer (P2P): Software ou plataformas que
facilitam as transa¢des financeiras entre
consumidores
Robo-advising: Sistemas de computador ou
programas que providenciam aconselhamento IA, Big Data, aprendizagem automatica
automatico aos clientes ou gestores
Internet das coisas (1oT): Tecnologias relacionados
com dispositivos inteligentes, que juntam Dispositivos inteligentes, sensores wireless,
informacgdo em tempo real e comunicam através da | comunicagdo por proximidade
internet

Fonte: Chen et al. (2019)

Carteiras moveis e digitais

Big Data, IA, computagdo em nuvem,
aprendizagem automatica

Crowdfunding, pagamentos entre clientes,
empréstimos P2P

Em Portugal, as FinTechs tém uma maior distribuicio no mercado dos pagamentos,
transferéncias, emprestimos e seguros, enquanto a nivel de investimento, as maiores apostas

recaem na ciberseguranca, na RegTech e nos seguros (Portugal FinTech, 2021).

Um dos servigos mais basicos, que era exclusivamente realizado de modo tradicional, sdo os

pagamentos moveis. Sdo efetuados de forma simples e com baixos custos, com uma
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capacidade de inovacdo muito elevada (Lee & Shin, 2018). Foi uma das areas de maior
inovacdo, encontrando-se na linha da frente em termos tecnologicos, o que reforca a sua

importancia (Gomber et al., 2017).

As FinTechs introduziram uma forma de pagamento virtual, que esta conectado as
instituicGes financeiras através das empresas de TI. Este tipo de pagamento permite aos
utilizadores de uma determinada instituicdo bancéria utilizar um servico customizado
independente, diferente do servico fornecido pela prépria instituicdo, adaptando-se ao

utilizador e simplificando o processo (Kang, 2018).

Como tem sido estudado, os bancos procuram investir de forma que os seus servi¢os figuem
disponiveis num formato digital, oferecendo ferramentas para os seus clientes manusearem
mais rapidamente e eficazmente (McKinsey, 2020). Alguns desses exemplos, encontrados

em aplicacBes mdveis ou em homebanking, estdo representados na Tabela IV.

Tabela 1V: Produtos e Servigos Bancarios Digitais

Solugdes bancérias digitais Utilidade
Extratos bancérios Extratos, de qualquer periodo, disponiveis através de download
Transferéncias Envios simplificados diretos a qualquer pessoa
Mobile banking Acesso ao banco e conta pessoal, através dos variados dispositivos
Levantamentos Levantar dinheiro sem ser necessario um cartdo, usando a aplicacao
Pagamentos Gestdo de débito direto e facilitacdo em qualquer pagamento
Financas Investimentos, empréstimos, depositos, etc.
Monitorizacéo de transacdes Envio de alertas relacionados com transacdes, quase imediatos

Fonte: Adaptado de Tavaga (2021)

A desintermediacdo de solugdes financeiras, como os crowdfundings, permitem aos
investidores apostarem em novos produtos, através de diferentes servicos e pacotes. A oferta
e distribuicdo dos produtos foi alterada devido ao aparecimento de varias plataformas que
possibilitam aos clientes a comparacao direta de precos entre varios bancos (Hornuf et al.,
2021).

Embora se deva enaltecer a inovacdo dos produtos e servigos comercializados pelas
FinTechs, alguns consumidores ainda tém ddvidas em relagdo aquilo que estes representam.
Para crescerem mais, as FinTechs necessitam de conquistar a confianca dos consumidores,

seja através do conhecimento adquirido por eles mesmos ou através de uma interacéo

16



RUBEN SILVA RELACAO DOS PRODUTOS/SERVIGCOS DIGITAIS NA EFICIENCIA E QUALIDADE DOS BANCOS

frequente (Jiinger & Mietzner, 2020). Algumas das preocupacdes que 0s produtos e servigos
tecnoldgicos trazem aos utilizadores e negocios tém a ver com ataques cibernéticos ou
fraudes relacionadas com a internet. Logicamente, os clientes vdo sempre procurar a
seguranca, a performance e eficiéncia dos produtos e a certificacdo de que as suas

informacdes privadas sdo mantidas em formato seguro (Chen et al., 2021).

2.6 Desafios

Seguindo a ldgica anterior, faz todo o sentido mencionar a seguranca virtual como um dos
principais desafios. Os investimentos na ciberseguranca tém aumentado, ano apo6s ano,
devido a ataques que ganharam tracio internacional (KPMG, 2021). E importante frisar que
0 aumento da digitalizacdo por parte das FinTechs veio criar circunstancias favoraveis a
atividades ilicitas, que originam novos desafios na protecdo das instituicdes e dos clientes
(Murinde et al., 2022). Questdes como a autenticacdo, integridade, privacidade e
disponibilidade sdo recorrentemente abordadas (Kang, 2018).

Durante os ataques virtuais, € comum haver brechas na seguranca que levam a que
informacdo privada dos consumidores seja partilhada sem consentimento. Isto causa danos
irreversiveis ndo so6 ao cliente, mas também coloca 0 nome da instituicdo em causa (Miao &
Juanjuan, 2019). E, igualmente, importante treinar os colaboradores, para que se reduza a
existéncia de casos desta natureza. O erro humano acaba por ser uma ameaca a dados mais

sensiveis (Pessanha, 2019).

Seguem-se as questdes regulatdrias, que aparentam ser um dos topicos mais complexos. Estes
processos sdo diferentes para os bancos tradicionais e para as FinTechs, consoante o tipo de
servico fornecido (Lee & Shin, 2018). As fortes regulacfes tém como objetivo fortalecer o
sistema financeiro (Chen et al., 2021), desenvolver o mercado e a competi¢éo e focarem-se
na conduta e integridade (Arner et al., 2016). Perante esta situacao, a regulacdo pode limitar
as agoes inovatorias por parte do banco e das FinTechs. Dentro deste prisma, algumas das
iniciativas mais relevantes sdo 0 RGPD, PSD2 e MIFID Il (Murinde et al., 2022). E ainda

que sejam deveras importantes, a introducéo de algumas destas diretivas trouxe riscos a nivel
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de seguranca, devido a partilha de dados com os TPPP, que necessitam de ser colmatados
(Roménova et al., 2018).

Com a entrada das FinTechs no setor bancério, cabe aos reguladores e as empresas FinTech
terem uma relacdo comunicativa, obtendo um consenso a nivel de politicas, criando
estratégias e partilhando conhecimento (Murinde et al., 2022). Os reguladores devem
entender desde inicio como é que as FinTechs funcionam e perceber o seu modelo de negécio
(Arner et al., 2016). Ademais, devem certificar-se que existem as mesmas condigdes para
todos os participantes do setor bancério, através de politicas que promovam a cooperagao ou

a competicdo justa (Murinde et al., 2022).

Finalmente, a digitalizacdo da area financeira, ao oferecer novas oportunidades, faz com que
surjam desafios para os fornecedores de servigos financeiros. Os consumidores mais jovens
e conhecedores das tecnologias estdo atentos e prontos a usufruir destas ferramentas,
facilmente disponiveis no mercado. Esta situacdo pode significar uma perda de clientes para
as instituicdes bancarias (Gomber et al., 2017). Alids, a falta de confianca e o
descontentamento sdo algumas das raz6es que levam os consumidores a procurarem outro
tipo de instituicdo financeira, neste caso considerando as FinTechs como solugdo, devido a

proposta de melhores ofertas (Murinde et al., 2022).

Dessa forma, os consumidores acabam por preferir escolher produtos ou servicos que nao
estejam centrados apenas numa instituicdo, mas sim nas variadas empresas FinTech, o que é
uma desvantagem para os bancos tradicionais (Lee & Shin, 2018), pelo que estes devem ter

uma estratégia adequada, olhando aquilo que satisfaz o cliente (Musabegovi¢ et al., 2021).

2.7 Relacdo dos produtos e servicos digitais com os bancos

2.7.1 Otica do consumidor

Atualmente, os consumidores procuram acesso ao servico financeiro 24 horas por dia e em
qualquer lado (Klus et al., 2019) e a automatizacdo dos processos permite isso mesmo. Acaba
por ser uma mais-valia, ndo sendo necessarias deslocac¢des ao banco, possibilitando ao cliente

uma maior eficiéncia no contacto com a instituicdo (Chen et al., 2021). Estas tecnologias
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permitem introduzir-se em areas remotas, abrangendo uma maior populacdo que possa,

eventualmente, utilizar as aplica¢des bancéarias (Miao & Juanjuan, 2019).

Os bancos comegam a entender a importancia da presenca online e focam-se na experiéncia
do cliente, fornecida pela inovagéo tecnoldgica, como por exemplo a IA, Big Data e analitica
(Smirnov, 2021). Devido a facilidade de acesso a estas tecnologias, € esperado que as Tl
fornecam meios para a criacdo de mercados que vao de encontro as preferéncias dos
consumidores (Thakor, 2020), alinhando-se aos custos mais baixos, e a rapidez e confianca

que o cliente procura (Chen et al., 2021).

No setor bancario, existem constantes atualizacdes nos sistemas, de forma a garantir a melhor
tecnologia para os consumidores. Existe um maior foco nas aplicacdes mdveis, visto que 0s
clientes estdo cada vez mais a usufruir das mesmas, atendendo as suas necessidades (Chen et
al., 2021).

Ao abordar os produtos digitais e suas politicas, entende-se que deve haver forma de
comparar produtos, para que os consumidores possam escolher por si qual a melhor solucao,
adaptada aos seus desejos, com a devida transparéncia. Um cliente que tenha altos niveis de
confianca considera manter-se fiel a uma institui¢do financeira tradicional porque confia nos
colaboradores e procura uma relacdo mais proxima e pessoal. Tal ndo acontece quando

manuseando servicos digitais, que sdo mais automatizados (Junger & Mietzner, 2020).

Estudos comprovam que consumidores com um nivel de educacdo financeira mais
desenvolvido consideram uma mudanca para os servigos financeiros das FinTechs, pois
entendem melhor aquilo que estes trazem de positivo (Jinger & Mietzner, 2020). Porém, 0s
clientes acabam por ter sempre menos informacdes do que o préprio banco, existindo fatores
que afetam a satisfacdo do cliente e as expectativas que 0s produtos ou servicos trazem,

nomeadamente a seguranca, a performance e o tempo (Chen et al., 2021).

Todas as start-ups envolvidas tém tido bastante influéncia nos servicos bancarios. As
tecnologias sdo usadas devido a sua rapidez, conforto e preco acessivel. Estas caracteristicas

sdo consideradas atrativas para os clientes dos bancos, o que poderad fazer com que estes
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acabem por usar mais 0s servicos e produtos digitais, reduzindo o uso das ferramentas
bancéarias (Almulla & Aljughaiman, 2021).

A retencdo de clientes tem de ser uma prioridade dos bancos, especialmente a nivel digital.
Sendo uma area em que se investe a uma velocidade rapida, quem tiver as melhores
inovacOes parte com vantagem (Broby, 2021). Os clientes procuram quem lhes oferece

experiéncias mais personalizadas e econdémicas, como € o caso das FinTechs (Forbes, 2022).

2.7.2 Otica do banco

Como tal, € clara a importancia da digitalizacdo dos produtos e servicos na area financeira e
do uso das aplicagbes moveis, que permitem uma interacdo totalmente diferente de
antigamente. Agora, € possivel interagir com as financas pessoais e com 0s bancos ao mesmo
tempo, através de meros cliques. Isto permite aos bancos adquirir informacéo crucial ao seu
desenvolvimento, através das fontes de dados, conseguindo entender melhor o cliente e
aprimorando a sua oferta (Murinde et al., 2022). Tal é possivel através de uma maior aposta

em tecnologias como o Cloud Computing e o Bl (Musabegovi¢ et al., 2021).

As solucdes FinTech e as inovagbes digitais procuram melhorar os servigos financeiros
prestados, através do melhoramento da relagdo com o cliente e a sua satisfacdo, a qualidade
do servico e da eficiéncia do trabalho, ndo esquecendo o aumento do lucro. Além disso,
ajudam na adquiricdo de novos consumidores e providenciam servigos adicionais (Chen et
al., 2021). Dados da FSB (2017) referem que os bancos, através dos investimentos das
FinTechs, podem obter uma enorme expansao a nivel de escala, permitindo a criacdo de

“bancos inteligentes”, 0 que leva ao melhoramento da eficiéncia do sistema financeiro.

Os colaboradores bancarios acreditam na melhoria da performance e eficiéncia do seu
trabalho ao utilizarem solucdes digitais. Qualquer banco que ja esteja familiarizado com as
novas tecnologias consegue facilmente implementa-las nas suas operacdes, até porque, em
certos casos, 0s proprios colaboradores ajudam na introducdo das mesmas, melhorando a

estratégia do banco, o que se traduz em melhores resultados (Chen et al., 2021). Ademais, 0s
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préprios clientes podem reportar erros nas aplicacées, facilitando o trabalho dos bancarios e

dos developers (McKinsey, 2020).

A incorporagdo do digital no trabalho diario dos bancérios é cada vez mais comum, e bastante
possivel, como por exemplo nas variadas areas de apoio ao cliente, servicos de hipoteca,
gestdo de investimentos e empréstimos. Através de varias ferramentas self-service, videos e
chatbots, o cliente pode experienciar todo o0 processo por si mesmo, enquanto o bancario fica

livre para auxiliar noutras tarefas prioritarias (McKinsey, 2020).

Contudo, é importante ter em conta que 0s custos para desenvolver ou adquirir solugdes
digitais podem ser elevados para os bancos, afetando a sua performance negativamente
(Thakor, 2020). Esta situacdo pode acontecer caso sejam bancos de menores dimensoes, pois
em bancos maiores, ndo € tdo comum tais situacdes (Murinde et al., 2022). Além disso, é um
desafio conseguir fornecer um servico personalizado sem grandes custos adicionais. Mas é

crucial para angariar novos consumidores e reter atuais clientes (Lee & Shin, 2018).

E cada vez mais certo que os bancos poderdo responder as necessidades dos clientes através
das solugdes digitais, onde o tempo de resposta por parte do produto ou servigo sera muito
mais rapido do que antigamente (Smirnov, 2021). Consoante a tarefa, a reducdo de tempo
pode chegar aos 75%, caso seja “digitalizada” (McKinsey, 2020). Para além disso, existem
outras mais-valias na adaptacdo ao digital, como, por exemplo a reducdo do papel utilizado,
que era outrora usado em demasia, e, noutra vertente, a reducdo do risco de contrafacéo
(Tavaga, 2021).

Existe, cada vez mais, uma procura por parte das instituicGes financeiras tradicionais em
fornecer melhor qualidade ao consumidor através dos produtos tecnolégicos (Murinde et al.,
2022). Estes trazem oportunidades de auxilio aos bancos em tempos onde a procura dos
servigos bancarios esta a aumentar. Dessa forma, os bancos podem focar-se mais nas
estratégias de negdcio, enquanto as tecnologias filtram o que é necessario para auxiliar o

cliente eficazmente (Chen et al., 2021).
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A possibilidade do conceito de online banking traduz-se, na 6tica do banco, pela reducéo de
custos operacionais, menor tempo de retorno, comunicacéo eficaz e informacdo manuseada
em tempo real, que ndo sé beneficia a interagdo com o cliente como valoriza toda a cadeia
bancéria (Lee & Shin, 2018).

Numa Gtica de negocio, os bancos que aderem a estas tecnologias acabam por ter uma
vantagem competitiva no que diz respeito aos bancos mais tradicionais, ao aumentar as
quotas de mercado e o numero de clientes, enquanto fornecem outros servicos adicionais e
fomentam o multi-tasking interno (Chen et al., 2021). No entanto, observando a Tabela V,
verificamos, através de uma andlise SWOT, que as institui¢bes tradicionais apresentam

argumentos para se manterem no ativo, e com hipotese de inovacéo.

Tabela V: SWOT - InstituicGes tradicionais
Forcas Fraquezas
+  Experiéncia e confianca;
»  Cross-selling, com produtos e servigos;
»  Contacto e servigos de consultoria.
Oportunidades Ameacas
»  Necessidade de melhorar o modelo de negécio,
para permitir inovagoes;
« Potencial perda de quota de mercado;
»  Aumento do risco operacional, de seguranca e
de fraude, ao partilhar dados.

»  Necessidade de investimentos tecnoldgicos ou
estar dependente de terceiros.

» Possibilidade de soluc@es inovadoras para
melhorar os servicos e produtos;

»  Melhorar a eficiéncia e as abordagens a
avaliacdo de risco, baseado na anélise de dados.

Fonte: Adaptado de Romanova et al., 2018

Num mundo téo digital, os bancos devem monitorizar e avaliar o comportamento dos clientes
mais jovens, sendo eles os impulsionadores da utilizacdo dos produtos e servicos eletrénicos.
Serd uma situacdo em que ambas as partes ficam a ganhar. O cliente consegue satisfazer as
suas necessidades e expectativas, enquanto o banco garante uma geracdo mais digital a
utilizar os seus servicos (Musabegovic et al., 2021). Surge, portanto, uma oportunidade para
0s bancos interagirem mais vezes com o cliente em formato digital, aumentado os niveis de

satisfacdo (Moccia et al., 2021).
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3 METODOLOGIA
3.1 Delineamento e Recolha de Dados

O presente trabalho exploratorio foi realizado numa vertente quantitativa, através da
elaboracdo de um questionario (Anexo A). Os objetivos sdo entender qual a perspetiva dos
bancéarios sobre a utilizacdo de produtos e servigos digitais no seu dia-a-dia laboral, e
perceber se estes acreditam que as FinTechs podem tomar o lugar dos bancos tradicionais. O
estudo foi realizado com o contributo de artigos cientificos fundamentados em investigagdes
de Klus et al. (2019), Junger & Mietzner (2020) e Chen et al. (2021), que utilizaram métodos
iguais para a sua investigacdo empirica acerca da relagdo das FinTechs com os bancos.

Auxiliados pelo Excel e SPSS, os métodos quantitativos usam varias ferramentas de
estatistica basica e testes de hipotese (Tau de Kendall). Foi, ainda, realizada uma analise de
clusters com as perguntas da Escala de Likert, para aferir se existe algum padrdo nas
respostas dadas. Quanto as respostas abertas, foram devidamente analisadas e explicadas

num contexto mais descritivo, sem auxilio de qualquer ferramenta.

Com o propésito estabelecido, foi criado e, seguidamente, divulgado um inquérito por
Google Forms, com um total de 40 questBes, ao longo dos meses de agosto e setembro de

2022, através de redes sociais, como o WhatsApp, Linkedin e Facebook.

3.2 Participantes

Os dados usados neste inquérito pertencem a trabalhadores bancarios de bancos portugueses.

A amostra tem um total de 104 respostas, cujos dados se encontram na Tabela V1.

Tabela VI: Dados sociodemogréaficos

Amostra total Género Médias
104 respostas Masc_u I_ino -52,9% Id_ade: 39_ anos
Feminino —47,1% Anos na indlstria: 13,8 anos

HabilitacGes Literarias Zona do pais Faixas Etarias
Secundario — 4,9% Lisboa — 58,7% 18-30 - 30,9%
Licenciatura — 36,5% Norte — 11,6% 31-40 - 19,2%
Pds-graduacédo — 24% Centro — 16,1% 41-50 — 36,5%
Mestrado — 32,7% Alentejo e Sul — 11,6% 51-60 — 11,5%

Doutoramento — 1,9% Ilhas — 2% 60 >-1,9%

Fonte: Elaboragdo propria
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3.3 Variaveis e Instrumentos

O questionario foi dividido em 7 partes, onde a maioria das categorias visou entender a
percecdo dos sondados sobre a temética em causa. Observando a Tabela VII, confirmamos
as secgdes disponiveis no inquérito, juntamente com o suporte de referéncias bibliogréficas.
Estas seccOes séo relevantes no sentido em que 0 seu uso vai servir como elo entre as varias

tematicas que relacionam as FinTechs e os bancos, estudadas ao longo desta dissertacao.

Tabela VII: Secces e Suporte de Referéncias

Seccoes Referéncias
Literacia sobre FinTechs Arner et al. (2016)
A relacdo entre as FinTechs e os Bancos Brandl & Hornuf (2020)
Produtos e servicos digitais nos bancos Jiinger & Mietzner (2020)
Impacto dos produtos e servicos nos bancos Gomber et al. (2017)
Possiveis desafios Murinde et al. (2022)
Performance e eficiéncia dos bancos Chen et al. (2021)
Questdes sociodemograficas -

Fonte: Elaborag&o propria

No inquérito, foram colocadas questfes de resposta aberta e escolha mdltipla. Deu-se,
também, especial atencdo a escalas existentes (Likert), onde os participantes responderam
entre 1 (discordo totalmente) e 5 (concordo totalmente). Além destas, foram colocadas outras

questdes na mesma escala, mas cujo sentido (1 a 5) difere no significado da concordancia.

4. ANALISE DE RESULTADOS
4.1 Analise descritiva

Antes de dar inicio a analise descritiva, importa esclarecer que esta analise trata a
autoavaliacdo e percecdo dos inquiridos. O primeiro topico de questdes remete a literacia
sobre as FinTechs por parte dos sondados. Observando a Tabela VIII, 72,1% dos inquiridos
tem um bom conhecimento (valores 4 e 5) sobre as FinTechs, enquanto 89,4% reconhece a

importancia do uso de produtos e servigos digitais para a realizacdo do seu trabalho.

Dos inquiridos com maior conhecimento a nivel de FinTechs, a maioria afirma ter uma
opinido positiva sobre as mesmas, no contexto bancario, acreditando que podem responder

aos dilemas atuais, sendo uma mais-valia para o cliente e para o colaborador. Consideram
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que séo um desafio, mas que é uma mudanca natural. Por outro lado, todos os inquiridos com
menos literacia sobre este tema, apresentando respostas com valores de 1 e 2 na Escala de
Likert, ndo tém qualquer opinido sobre as FinTechs. O desvio padréo é de 1,127 valores da

média, indicando uma oscilagdo a nivel de conhecimento dos sondados.

Tabela VIII: Literacia sobre FinTechs

Questdo Média | Desvio Padrdo | Moda | Minimo | Maximo | Percentagem
Qual o seu grau de literacia o
sobre as FinTech? 3,721 1,127 4 1 5 72,1%
Qual é a sua nocdo do
impacto que 0s
produtos/servicos digitais tém | 4,346 0,750 5 2 5 89,4%

para o desempenho das suas
funcdes laborais?
Fonte: Elaboracéo propria

Na seguinte categoria, foi analisada a relacéo entre as FinTechs e os bancos, onde se procura
perceber a Gtica dos bancarios, a nivel concorrencial ou cooperativo. A maior percentagem é
colocada a meio da Escala de Likert, cujo valor da moda € 3. Para uma melhor analise,
observa-se 0 Grafico 1, que representa um misto de coopera¢do com competicdo, nao
havendo um consenso. Importa dizer que a maioria dos sondados com menos conhecimento

literario escolheu a hipotese 3 (neutra), o que pode refletir nos resultados apresentados.

45%
40%
35%
30%
25%

41%
15% 20% 23%
10% 21) (24)
5% 9% 7%
0% ® (7)
1 - Competicédo 2 3 5 5 - Cooperagéo

Percentagem (Inquiridos)

Grafico 1: Qual a relacdo que cré que existe entre bancos e FinTechs?
Fonte: Elaboracéo propria
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No que diz respeito ao futuro entre bancos e FinTechs, na Tabela IX, apenas 45,2% dos
interrogados confia firmemente que estas empresas tecnolégicas vao tomar o lugar dos
bancos, sendo que a moda é representada pelo valor 3, com um desvio padrdo de 1,121, o
que denota algum ceticismo por parte dos bancarios, ndo acreditando que seja possivel tal
mudanca. Esta resposta vai contra aquilo que é enunciado na literatura, ja que para Brandl &
Hornuf (2020), qualquer empresa que consiga replicar o que ja é feito, mas com menos custos

e um maior uso da tecnoldgica, pode tomar o lugar da instituicao tradicional.

Todavia, a maioria dos inquiridos entende que os bancos devem procurar parcerias com as

FinTechs, fomentando os produtos e servi¢os da instituicdo bancaria.

Tabela IX: A relagdo entre FinTechs e bancos #1

Questéo Meédia | Desvio Padrdo | Moda | Minimo | M&ximo | Percentagem
Futuramente, as empresas
FinTech podem tomar o lugar
dos bancos, no sentido de | 3,346 1,121 3 1 5 45,2%
proporcionar 0SS  mMesmos
Servigos e com menos custos.
Os bancos devem procurar
uma parceria com as FinTech,
de forma a fomentar os seus
produtos e servicos.

Fonte: Elaboracéo propria

3,980 0,965 4 1 5 72,1%

Ainda no mesmo tépico, observando a Tabela X, a percentagem de concordancia mais baixa
surge na Otica regulatoria, atingindo apenas 21,2% de consonancia. Este €, possivelmente,
um dos topicos mais complexos, pelo que se admite que a maioria dos sondados possa ndo

ter conhecimento sobre 0s mesmos.

Porém, segundo Gomber et al. (2017) e Arner et al. (2016), € possivel afirmar que cada vez
mais estdo a ser realizados processos regulatorios que colocam os bancos e as FinTechs ao
mesmo nivel, o que ndo vai de encontro as respostas obtidas. Desses 21,2% (22 inquiridos)
que concordaram com a afirmacéo, pode afirmar-se que 16 apresentam uma literacia sobre
as FinTechs elevada (valores 4 e 5 na Escala de Likert), o que demonstra um conhecimento
mais vasto, que é aplicavel a esta materia. Esta avaliagéo sera enriquecida através da Analise

de Clusters, tratada no topico “Demografia e Literacia Financeira e Analise de Clusters”.
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Tabela X: A relac8o entre FinTechs e bancos #2

Questdo Média | Desvio Padrdo | Moda | Minimo | Maximo | Percentagem
O nivel de competi¢do entre
bancos e FinTech é justo, | 2,634 1,097 2 1 5 21,2%

numa 6tica de regulacéo.

A comunicacdo com o cliente
€ uma das mais-valias para 0s
bancos  tradicionais, em
relacdo as FinTechs.

Fonte: Elaboracédo propria

4,182 1 5 2 5 79,8%

Para entender melhor qual a percecdo dos inquiridos, a nivel de competigdo das solucGes
digitais disponiveis, foram disponibilizadas véarias op¢des de escolha, onde se pode verificar,
no Grafico 2, que as solucbes de pagamentos sdo aquelas que mais proporcionam uma

possivel competicdo entre bancos e FinTechs, na 6tica dos bancarios sondados.

80%
70%
60%
50%
40% 69%
30% (72)

0 38%
20% 27% (39) .
10% 28) %fg/;’ 11%
0% (11)
Depositos Financiamentos Pagamentos Seguros Outros

Percentagem (Inquiridos)

Gréafico 2: Onde cré que existe uma maior competi¢do entre as FinTechs e 0os bancos?
Fonte: Elaboracéo propria

Com o intuito de conhecer melhor as aplicacdes bancarias usadas pelos colaboradores, foi
questionado quais os produtos e servicos disponiveis nas mesmas. As respostas foram, em
grande parte, unanimes. As aplicacOes sdo, primariamente, complementadas por secgdes
como 0s pagamentos, cartdes, investimentos, créditos, transferéncias e consultas, obtendo
90% do total dos interpelados. Além destas, destacam-se, num nivel um pouco mais abaixo,

rondando os 80%, 0s seguros e o contacto com o cliente.
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Apenas 20,2% dos inquiridos trabalnam em bancos onde somente existe uma cultura
tradicional estabelecida, enquanto os restantes apresentam culturas tecnoldgicas ou hibridas,

demonstrando uma clara evolugéo nos processos bancérios.

J& na vertente de produtos e servicos desenvolvidos exclusivamente pelas FinTechs, foi
questionado quais seriam as areas mais importantes para 0 negocio bancario, ao que é
possivel verificar, através do Gréafico 3, que do total de respostas, 74% escolheu a analise de
dados e 65% optou pela ciberseguranca, como as mais importantes. Cruzando os dados, em
relagdo as aplicacdes e seus servigos, nota-se um valor inferior nas transacdes maoveis, que
foram destacadas como sendo muito usadas. Isto ndo invalida a sua importancia, traduzindo-
se por serem 0s proprios bancos a desenvolverem estes servi¢cos nas suas aplicacfes. Logo,

numa Gtica de produto exclusivo de FinTech, faz menos sentido ser utilizado pelo banco.

80%
70%
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Gréfico 3: Quais cré serem os produtos/servicos FinTech mais Gteis para um banco?
Fonte: Elaboracéo propria

Através da Tabela X1, podemos observar outras questdes que refletem a importancia da oferta
digital no setor bancario. 76,9% dos inquiridos entendem que as FinTechs surgiram com o
intuito de facilitar as necessidades do cliente e que 0 uso dos produtos e servicos digitais
afetam positivamente o trabalho dos bancarios, sendo que foram obtidas uma percentagem
de concordancia de 78,9% e uma moda no valor 5. Por fim, 82,7% dos sondados acreditam
que a aposta no digital por parte dos bancos tem muito a ver com o interesse demonstrado

por parte do cliente, cuja média é representada pelo valor 5.
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Tabela XI: Produtos e servi¢os digitais nos bancos

Questdo Média | Desvio Padrdo | Moda | Minimo | Mé&ximo | Percentagem
O surgimento das FinTech e a
disponibilizacdo dos seus
servicos/produtos servem, na | 4,096 0,794 4 2 5 76,9%
maioria, para facilitar as
necessidades do cliente.
O uso dos produtos/servicos
digitais afeta positivamente a

J : 4,163 0,914 5 1 5 78,9%
eficiéncia e qualidade do
trabalho dos bancarios.
A forte procura por parte do
cliente foi um dos motivos 4211 0,972 5 1 5 82.7%

para a aposta no digital por
parte dos bancos.
Fonte: Elaboracéo propria

Relativamente as aplicacbes externas ao banco, como por exemplo o Revolut ou MBWay,
59,6% dos inquiridos acreditam serem uma ameaca ao setor bancario. Nao é possivel concluir
qualquer consenso a nivel de idade do questionado, anos na industria ou conhecimento
literario aquando das respostas, pois sdo variadas, sem haver um elo comum que as possa

justificar.

Como jé foi destacado na Revisdo de Literatura, o impacto da oferta digital na ética bancaria
tem tido uma evolucdo excelente. A aposta no digital é cada vez maior, e 98,1% dos
inquiridos concordam. E, também, clara a opinido dos sondados, na Tabela XII, que
apresentam um grau de consenso de 96,1%, ao concordarem que tem existido uma evolucéao
positiva destas solu¢des. Tem um desvio padrdo de 0,558, reforcando o acordo na resposta.
E, como nem tudo é perfeito, na dtica dos bancérios, esta situacdo acarreta alguns efeitos
menos positivos, como a reducdo do staff, ao qual 90,4% dos interrogados concordam que

possa acontecer, 0 que vai de encontro aos dados da APB (2022).

Os sondados consideram que os bancos acabam por perder algumas das suas mais valias e
vantagens competitivas para as FinTechs, atingindo um total de 51,9% das opini6es. N&o foi
possivel encontrar um elo comum nestas respostas. Assim, foram analisadas as opinides nao
concordantes, ao que se utilizou o cargo no banco para entender melhor a resposta dada.
Agruparam-se dois cargos superiores (diretores e gerentes), o que deu para entender que, na

grande maioria, ndo apresentaram valores acima de 3, e muitas vezes, até mesmo inferiores.
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Esta analise mostra que os detentores de cargos superiores podem ter uma nogao incorreta da
realidade atual da sua industria. Alids, a média de idades dos interrogados com estes cargos

é de 48 anos e trabalham, em média, na industria h4 21 anos, o que corrobora esta ideia.

Tabela XII: Impactos dos produtos e servi¢os nos bancos

Questdo Média | Desvio Padrdo | Moda | Minimo | Maximo | Percentagem
Qual a evolucdo e impacto
dos produtos/servicos digitais | 4,634 0,558 5 3 5 96,1%

notada ao longo dos anos?
Sabendo que cada vez mais 0s
bancos apostam no digital,
qual a probabilidade de haver | 4,528 0,762 5 1 5 90,4%
reducdo de staff, de forma a
reduzir custos?

Os bancos estdo a perder
algumas das suas vantagens
competitivas paraas FinTech, | 3,528 1,206 3 1 5 51,9%
como por exemplo o know-
how dos bancérios.

Fonte: Elaboracéo propria

No que concerne ao afastamento e aproximacao dos clientes aos bancos, através do uso das
solucdes digitais, existem duas perspetivas diferentes, quer numa 6tica de ligacao fisica ao
banco, quer geralmente. Ou seja, 50,9% dos inquiridos acreditam que os clientes estdo a
afastar-se fisicamente dos bancos, sendo que apenas 23% creem que a tendéncia € a oposta,
e que as aplicacBes digitais ndo fazem com que o cliente abandone as lojas fisicas. Os

restantes 26% tém uma opinido neutra.

No aspeto mais geral, a opinido muda, havendo 51% de sondados que creem que, através do
uso das aplicagOes digitais, o cliente contacta e comunica com o banco. 29,8% dos
questionados tém uma opinido neutra, enquanto, finalmente, 19,3% creem que existe um

afastamento ao banco, de qualquer modo.

E interessante analisar que, dos inquiridos que optaram por uma escolha neutra (valor 3) na
questdo sobre a dtica do relacionamento presencial, a grande maioria optou, no minimo por
escolher o valor 3 (ou superior) na questdo sobre Otica de utilizagdo global, demonstrando
que, independentemente de se deslocarem mais ou menos a loja fisica, o contacto continua a

ser estabelecido através da aplicacdo, fortalecendo o apoio do banco.
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Em relacdo aos desafios, os mais cruciais sdo as falhas de seguranca, ao que 99% dos
sondados concordam, como comprova a Tabela XIII. Porém, apenas 50,9% consideram que
uma presenca digital pode levar a eventuais falhas. Acaba por ser um numero bastante
reduzido, quando se olha a literatura, visto que é referido um aumento dos ataques
cibernéticos (KPMG, 2021).

A nivel de regulamentacao, 56,7% dos inquiridos acreditam que os regulamentos atuais estao
a prevenir uma melhoria dos produtos e servicos digitais. E importante referir que apenas
13,5% creem que os regulamentos ndo sdo motivo para esse impedimento. Finalmente, 31
averiguados (29,8%) tém uma opinido neutra, o que leva a crer que possam nao ter

conhecimento aferido sobre a matéria.

Por ultimo, apenas 50,9% dos interrogados consideram que 0s bancos possam vir a ser
reduzidos no formato fisico. Esta questdo apresentou uma moda no valor de 3, 0 que pode
representar algum desconhecimento por parte dos inquiridos neste aspeto. No entanto, e
como é referido por Brandl & Hornuf (2020), qualquer empresa tecnoldgica que adote um
servigo para ser um substituto do banco tradicional pode tomar o seu lugar. Segundo dados
da APB (2022), as lojas fisicas estdo a reduzir de ano para ano.

Tabela XI11: Desafios

Questdo Média | Desvio Padrdo | Moda | Minimo | M&ximo | Percentagem
Apresenca  digital dos
produtos/servicos pode levar
a falhas de seguranga nos
bancos.
A ciberseguranca €& um
desafio crucial para o0s
bancos, visto que existe um | 4,836 0,396 5 3 5 99%
nimero importante de dados
confidenciais de clientes.
Os regulamentos existentes
limitam uma  eventual

3,384 1,193 4 1 5 50,9%

. 3,538 1,042 4 1 5 56,7%
melhoria de produtos ou
Servicos.
A forte aposta no digital
poderd colocar em causa a 3,461 1,214 3 1 5 50,0%

existéncia dos bancos no
formato fisico.
Fonte: Elaboracéo propria
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A respeito da performance e eficiéncia bancaria, de forma geral, os colaboradores admitem
que a utilizacdo das solugdes digitais no seu trabalho sdo mais praticas e garantem rapidez,
flexibilidade e automatizacéo, permitindo o foco noutras tarefas, tal como comprova o estudo
da McKinsey (2020), melhorando a qualidade. Apontam, ainda, a redugéo de custos por parte

do banco e visam a autonomia que as mesmas proporcionam ao consumidor.

Quanto as maiores desvantagens, os bancarios referem a impessoalidade, as relacdes
distantes com o cliente, as perdas de vinculos, o lay-off de colaboradores e a seguranga
digital. Numa ética do cliente, referem as possiveis burlas e a falta de literacia tecnoldgica

de alguns dos clientes, especialmente mais velhos.

Por fim, analisando a evolucdo da eficiéncia e qualidade das soluc@es digitais (Tabela X1V),
observa-se uma elevada percentagem de concordancia, em que ambas apresentam uma moda
no valor de 5, e com um desvio padréo reduzido, reforgando a positiva evolucao da eficiéncia
e qualidade das solucdes digitais e o facto de os bancos serem mais competitivos caso

apostem nesta vertente.

Tabela X1V: Performance e eficiéncia dos bancos

Questdo Média | Desvio Padrdo | Moda | Minimo | Maximo | Percentagem
Qual o grau de evolucdo nos
altimos anos a nivel de
eficiéncia/qualidade através | 4,413 0,632 5 3 5 92,3%
do wuso dos produtos e
servigos digitais?
Os bancos podem apresentar
um maior nivel de

competitividade através do | 4,519 0,653 5 3 5 93,3%
uso de produtos/servigos
digitais.

Fonte: Elaborac&o propria

4.2 Demografia e Literacia Financeira e Analise de Clusters
No ultimo topico a ser estudado, analisdmos as questdes sociodemograficas. Foi realizado o
teste Tau de Kendall (t), onde se comparou o grau de literacia sobre FinTechs, com cada

aspeto sociodemogréafico, com o objetivo de entender se existe alguma correlagdo entre as

duas medidas, verificando qualquer semelhanca entre os dados observados.

32



RUBEN SILVA RELACAO DOS PRODUTOS/SERVIGCOS DIGITAIS NA EFICIENCIA E QUALIDADE DOS BANCOS

Para isso, foi automaticamente atribuido um namero, pelo software SPSS, para cada valor
categorico. Ndo existindo um claro consenso para a interpretacdo dos dados, 0 SPSS sugere
0 seguinte: T = -1, indica uma relacdo negativa perfeita entre duas variaveis, onde uma
variavel A baixa ¢é associada a uma variavel B elevada; t = 0, indica que n&o existe qualquer
relacdo; t = 1, indica uma relacdo positiva perfeita entre duas variaveis, onde uma variavel

A baixa é associada a uma variavel B baixa.

A interpretacdo proposta é: |t| = 0.07, indica uma associacao fraca; |t| = 0.21, indica uma
associacao média; |t| = 0.35, indica uma associacgdo forte.

Assim, observando a Tabela XV, é possivel afirmar que as variaveis “Cargo”, “Zona do
pais”, “Género” e “Escolaridade” patenteiam valores perto do 0, 0 que denota que néo existe
qualquer correlagdo. Quanto a “Idade”, € apresentada uma correlacéo fraca (acima dos 0.07
indicados anteriormente), no nivel 0.05, significando que existe 5% de chance de que 0s

resultados obtidos na amostra tenham sido devido ao acaso.

Tabela XV: Teste Tau de Kendall

Qual o grau de literacia sobre as FinTechs?
Variével Coeficiente SignificAncia
Género -111 223
Idade 191 .012
Cargo -.011 .895
Zona do pais* -.010 .902
Escolaridade .030 721

*As zonas do pais foram divididas em NUTS 11, devido a inexisténcia de uma amostra mais significativa por
distrito.

Fonte: SPSS

Relativamente a analise de clusters, foram agrupadas questfes relacionadas com 0 mesmo
topico, para verificar a existéncia de padrdes de resposta. Os clusters apresentam trés niveis
de qualidade: fraco, razoavel e bom. O ideal é estar no nivel “bom” e evitar o “fraco”, pois
significa que ndo existe razéo para fazer uma andlise deste género. Verificando a Tabela XVI,
encontramos clusters com um nivel de qualidade razoavel. Existem dois grupos, onde o
primeiro tem uma representacdo populacional superior ao segundo. Do primeiro grupo, é
possivel retirar a informacdo de que estes acreditam num setor bancério vincado no

tradicional, com uma menor interferéncia das FinTechs. Ou seja, o padrdo encontrado traca
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um tipo de inquirido que tem um pensamento mais antiquado em relacdo ao uso tecnologico
na banca. Pode ser denominado de “Conservador”. O segundo grupo de inquiridos considera
que as FinTechs podem ser um competidor no mercado financeiro. Logo, aparentam aceitar
eventuais mudangas tecnoldgicas dentro deste setor, podendo ser designado de “Inovador”.

Tabela XVI1: Analise de Clusters — Relagdo Bancos e FinTechs

Tépico Grau de Importancia Média Cluster #1 Média Cluster #2
P P (69,2%) (30,8%)

As empresas FinTech podem tomar 1,00 2,85 4,47
0 lugar dos hancos
0] Q|q|tal_ podera coloca[ em causa a 0,73 2.99 4,53
existéncia dos bancos fisicos
Os banc_:qs estdo a perd_er vantagens 0,41 3,17 4,34
competitivas para as FinTechs
Os ba_ncos devem procurar uma 0,37 3,71 4,59
parceria com as FinTechs

Fonte: SPSS

Finalmente, estudou-se a regulacéo, cuja qualidade do cluster é boa. Verificam-se, na tabela
XVII, trés grupos, onde o elo comum é a competigdo entre os bancos e as FinTechs néo ser
justa, em termos regulatérios, o que vai contra a literatura de Gomber et al. (2017), que reitera
que séo feitos esforcos para manter ambas as instituicdes no mesmo patamar. Assim, o
primeiro grupo € apelidado de “Desconhecedor”, pois os resultados obtidos vao contra o que
é referido na literatura. O grupo dois caracteriza-se por “Reformista”, porque atraves das suas
respostas, entende-se que procuram uma mudanca. Finalmente, o terceiro grupo denomina-

se de “Racional”, pois o conhecimento demonstrado vai de encontro a literatura estudada.

Tabela XVII: Analise de Clusters — Regulacéo

Tépico Grau de Média Cluster | Média Cluster | Média Cluster
P Importancia #1 (38,5%) #2 (24%) #3 (37,5%)
Os reg_ulamentos limitam a 1,00 2,50 4.44 403
melhoria de produtos
A competicéo entre bancos e 0,83 2,25 1,64 3,67
FinTechs é justa

Fonte: SPSS

Foram realizadas outras analises, mas ap6s verificar o seu resultado, entendeu-se que nao
eram significativas para formar clusters e retirar conclusdes dos mesmos, pelo que ndo foram

incluidas no estudo.
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5. CONCLUSOES

Apds concluirem-se as etapas da revisao de literatura e metodologia, € possivel fazer algumas
analises finais ao tema em questdo. Como foi tratado desde inicio, 0s objetivos principais
desta dissertacdo eram entender a percecéo dos bancarios em relagdo a eficiéncia e qualidade
das solucgoes digitais no seu dia-a-dia, e perceber se as FinTechs podem, realmente, tomar o

lugar dos bancos tradicionais.

Remetendo a primeira questédo, o feedback adquirido por parte dos inquiridos foi de encontro
aquilo que a literatura refere. Existe uma forte influéncia das solucdes digitais no trabalho
diério de um bancério, com bastantes pontos a favor aquando da utilizacéo destas tecnologias,
conforme comprovado por estudos da McKinsey (2020) e demais autores, devidamente
identificados ao longo deste estudo. Estas solu¢bes garantem ao bancario uma maior eficacia
no decorrer das suas obrigacOes laborais, enquanto conseguem dar uma qualidade ainda

maior ao cliente.

Quanto a segunda questdo, € muito mais complexa, sendo que é impossivel prever o futuro.
N&o se sabe ao certo se as FinTechs vao tomar o lugar das instituicdes tradicionais, mas a
literatura considera que € uma possibilidade forte. Alias, autores como Brandl & Hornuf
(2020) e Arner et al. (2016) estudam essa mesma hipotese, prevendo uma maior competicao
no mercado, ainda que seja recomendavel a adocdo de um sistema cooperativo, que fortaleca
ambas as partes (Sloboda & Demianyk, 2020). Contudo, os sondados tém uma posi¢do mais
cética, como analisado anteriormente, pois acreditam que hé& espaco para ambos, e que as
operagdes bancarias vao continuar, com as devidas inovagdes quase “obrigatdrias” por parte
dos bancos. Existird uma menor afluéncia as lojas fisicas, bem como automatizacGes de
tarefas, o que ird fazer com que a tendéncia decrescente do nimero de trabalhadores

bancarios continue, bem como o fecho de lojas, tal como indicam os dados da APB (2022).

As inovacOes dos modelos de negdcio, os investimentos digitais e a melhoria da qualidade
do servigco vdo ser muito importantes para as instituicoes financeiras tradicionais se
diferenciarem das FinTechs (Junger & Mietzner, 2020). Os bancos devem procurar melhorar,

entre outros ja mencionados, o processamento de informacao e niveis de comunicacéo atraves
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de fortes investimentos em TI, atualizando os seus sistemas e salientando produtos e servigos

mais digitais, que vao de encontro aquilo que o cliente precisa (Boot et al., 2021).

Os sistemas financeiros do futuro devem usar as novas tecnologias de forma a conseguirem
salvaguardar os consumidores e garantirem a estabilidade dos mercados. Assim, estdo a
potenciar a economia global (Murinde et al., 2022). Os bancos terdo de ser ageis e colaborar
com as FinTechs, para que ambos se possam cimentar num ecossistema forte, que visa

mostrar o melhor de cada uma das institui¢cdes (EY, 2017).

5.1 LimitagOes e Estudos Futuros

Relativamente as limitaces encontradas durante a realizacdo desta dissertacdo, € possivel
constatar que a maioria dos interrogados trabalha em Lisboa, o que fez com que ndo fosse
possivel obter uma amostra mais real de outras zonas, impossibilitando uma analise mais
exata por distrito. Além disso, o numero de inquiridos acabou por ser curto quando

comparado com o nimero total de colaboradores a operar em Portugal.

Quanto aos estudos futuros, existem muitas tematicas que podem ser abordadas, usando a
questdio dos produtos e servicos digitais nos bancos. E possivel haver um enfoque na
seguranca digital, na performance econdémica dos bancos e na regulacdo (RegTech). Além
disso, pode ser abordado 0 mesmo tdpico, mas com a Gtica mais centrada no cliente ou até
mesmo na Otica bancaria, mas com andlises a determinados cargos profissionais, para
entender as perceces dos mesmos. Pode, ainda, ser efetuado um estudo sobre eventuais

restruturacdes de bancos para uma vertente mais digital.
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ANEXO A

A relacao dos produtos e servicos
digitais na eficiéncia e qualidade dos
bancos portugueses: tornar-se-a a banca
tradicional numa FinTech? - A perce¢ao
dos bancarios

O presente questionario tem como objetivo ser utilizado numa dissertagao final de
mestrado do curse de Ciéncias Empresariais, do Instituto Superior de Economia e Gestao
da Universidade de Lisboa, com a orientag&o do Prof. Dr. Pedro Rino Vieira.

Entende-se a partida, que todos os inquiridos séo funcionérios de bancos, pelo que o seu
contributo serd empregue num estudo onde se tenta entender, numa questdo de eficiéncia
e qualidade, qual a ética do banco e dos seus funciondrios, em relagdo aos produtos e
servigos digitais. Todas as respostas sé@o confidenciais e a realizagéo do questionario leva
em média, entre 8-10 minutos.

Caso tenha alguma duvida, pode contactar o seguinte email: 154508@aln.iseg.ulisboa.pt

Literacia sobre FinTechs

De forma geral, FinTech € um conceito que abange a tecnologia/inovagéo e a area
financeira, através da introducdo de produtos e/ou servigos no mercado financeiro, num
formato mais digital.

1. Qual o seu grau de literacia sobre as FinTech? *
Néo conhego O O O O O Conhego bem

2. Qual a sua opinido sobre as mesmas, no contexto bancério? *

Caso ndo tenha conhecimento, cologque "N/A".

A sua resposta

3. Qual é a sua nogdo do impacto que os produtos/servigos digitais tém parao  *
desempenho das suas fungdes laborais?

™ ~ ™y
Mo entendo U U O O () Entendo bastante

4. Ha quantos anos desempenha fungdes numa instituigdo bancéria? *

A sua resposta
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A relagiio entre as FinTech e os Bancos Produtos e servigos digitais nos bancos

1. Sabe se o seu banco trabalha diretamente com FinTechs, a nivel de * 1. O surgimento das FinTech e a disponibilizag&o dos seus servigos/produtos *
implementacéo de produtos/servigos digitais? servem, na maioria, para facilitar as necessidades do cliente.
O sim 1 2 3 4 5

O nio piscordototalmente 0 O O O O concordo totalmente
() Nio sei

2. Qual o tipo de cultura apresentada pelo seu banco? *

2. Qual a relacde que cré que existe entre bancos e FinTechs? *
() cultura tradicional

1 2 3 4 5 .
() Cultura tecnoldgica
Fotecompettividade O O O O O Forte colaboracio () cultura hibrida
3. Futuramente, as empresas FinTech podem tomar o lugar dos bancos, no * 3. Quais sé&o os produtos/servicos disponiveis nas suas aplicacées bancarias? *

sentido de proporcionar 05 MesmMos SErvicos & Com Menos custos. O
Cartdes

Consultas
Contacto direto com o cliente

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Crédito

Pagamentos

4. Os bancos devem procurar uma parceria com as FinTech, de forma a fomentar * Poupangas/Investimentos

0§ seus produtos e servicos.
Seguros

Transferéncias

0oo0oooo0ooo

Outra:
Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

3.1. Dos produtos/servigos referides anteriormente, quais s&o os mais utilizados *

. _ . B pelo banco?
5. 0 nivel de competigdo entre bancos e FinTech € justo, numa otica de

o Caso nao tenha conhecimento, coloque "N/A”
regulacéo.

A sua resposta

Discordo totalmente o O O O O Concordo totalmente

4. Dos seguintes, quais cré serem os produtos/servigos FinTech mais (teis para  *
um banco?
Escolha, no méximo, 3 opgdes.
6. Onde cré que existe uma maior competi¢do entre as FinTechs e os bancos? *
[] Analise de Dados
[] Depssitos
[ slockehain
[] Financiamentos
Ciberseguranga
[[] Pagamentos

[] seguros

O outra

o]

[ Internet das Coisas (IoT)
[] Rebo-advising
O

Transagbes moveis

7. A comunicacdo com o cliente € uma das mais-valias para os bancos *

i anci *
tradicionais, em relagdo as FinTechs. 5. 0 uso dos produtos/servigos digitais afeta positivamente a eficiéncia e

qualidade do trabalho dos bancarios.

piscordototaimente O O O O concordo totalment
seordototeiments encorcotoramente Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

6. Notou alguma regresséo a nivel de funcionalidades das aplicagdes digitais do
banco? Se sim, quais as funcionalidades afetadas?
Por exemplo, erros que néo foram arranjados, eliminag&o de funcionalidades, etc.

A sua resposta

7. Como classifica, numa otica de concorréncia, as aplicagdes externas ao *
banco, que tém o objetivo de facilitar as operagBes bancarias?
Por exemplo, MBWay, Revolut, etc.

1 2 3 4 5

Néo & ameaca o o O O O Forte ameaca

8. A forte procura por parte do cliente foi um dos motivos para a aposta no digital *
por parte dos bancos

1 2 3 4 5

Discordototaimente ' O O O O concordototaimente
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SRR

1. A presenca digital dos produtes/servigos pode levar a falhas de seguranca nos *
bancos

1. Qual a evolugéo e impacto dos produtos/serviges digitais notada ao longo dos *
anos?

Nada considerdvel O O o O O Muito consideravel piscordototamente ) O O O O concordo totalmente

2. A ciberseguranga é um desafio crucial para os bancos, visto que existe um *

2. Sabendo que cada vez mais os bancos apostam no digital, qual a * ) ;
numero importante de dados confidenciais de clientes.

probabilidade de haver redugéo de staff, de forma a reduzir custos?

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
~ ~
Nada provavel O O O O O Muito provavel piscordotataimente O O O O O concordototaimente

3. Os regulamentos existentes limitam uma eventual melhoria de produtos ou *
servigos.

3. Entende que os bancos estdo a apostar cada vez mais no digital? *

piscordototamente.: O O O O O concordo totalmente

() Néosei

4. A forte aposta no digital podera colocar em causa a existéncia dos bancos na *

4. Os bancos estdo a perder algumas das suas vantagens competitivas para as y
formato fisico.

FinTech, como por exemplo o know-how dos bancérios.

1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
O O 0 0O 0O Discordo totalmente O O 0 O O Concordo totalmente
Discordo totalmente () (o Concordo totalmente
5. Atualmente, os clientes dirigem-se aos bancos maioritariamente para *

questdes que s6 podem ser exclusivamente tratadas presencialmente?

O sim

() Nao

() NEosel

6. Que relagio deriva do uso dos produtos/servigos digitais entre o cliente e o *
banco, numa otica de relacionamento presencial?
Por exemplo, o ndmero de idas presenciais ao banco.

Afastamento o O o O O Aproximagéo

7. Que relagéo deriva do uso dos produtos/servigos digitais entre o cliente e o *
banco, numa ética de utilizag&o global?

Por exemplo, se existe um maior contacto com o banco através da utilizagdo das
aplicagdes moveis.

Afastamento o @) U (& o Aproximagao
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1. Como colaborador, quais &0 as maiores vantagens na utilizag&o dos » 1. Género *
produtos/servigos digitais?
(©) Masculino

A sua resposta

(O Feminino
() outro

2. Como colaborador, quais s30 as maiores desvantagens na utilizagao dos *

produtos/servigos digitais?
2. ldade *

A sua resposta

A sua resposta

3. Qual o grau de evolugao nos (ltimos anos a nivel de eficiéncia/qualidade

itravés d d dut icos digitais?
através do uso dos produtos e servigos digitais’ 3 Grau de Escolaridade *

1 2 3 4 5 -

(O Basico
O O O ) )
Muito baixa o U U ) Muito elevada () secundario
() Licenciatura
o ) (O Pos-Graduagio
4. Os bancos podem apresentar um maior nivel de competitividade através do *
uso de produtos/servigos digitais. () Mestrado
1 2 3 4 s (O Doutoramento

piscordototaimente: O O O O O concordo totaimente
4. Cargo no banco *
5. Que tipo de politica(s) cré que ainda deve(m) ser criada(s) para melhorar a * A sua resposta

qualidade e eficiéncia bancaria?
5. Local de trabalho *

A sua resposta

() Aveiro

() Beja

() Braga

(O ®raganca

() castelo Branco
() Coimbra

() Evora

() Faro

() cuarda

() Leiria

() Lisboa

() Portalegre
() Perto

() santarém

() setabal

() Viana do Castelo
() vila Real

() viseu

() RAAgores

() RAMadeira

Anterior Limpar formulirio
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