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RESUMO: A transformacéo digital no setor bancario brasileiro, entre 2015 e 2025,
consolidou-se como um agente central de mudancas, na relagcdo entre instituicoes
financeiras e clientes. Este estudo investigou os impactos da digitalizacdo sobre o
atendimento ao cliente, a gestdo de riscos e o compliance, bem como as alteracdes no
comportamento dos usuarios, diante das inovacfes tecnoldgicas. A pesquisa combinou
revisdo bibliografica, com estudo de caso exploratério realizado em uma agéncia bancaria
em Claudia, MT, entre janeiro e junho de 2025, onde coletou-se percepcdes de clientes
sobre canais digitais, como aplicativos moveis e plataformas de autoatendimento. Os
resultados indicaram que a maioria dos clientes reconhece beneficios como agilidade,
praticidade e autonomia. Entretanto, desafios foram identificados, incluindo adaptacéao de
clientes com menor familiaridade tecnoldgica, preocupacdes com a seguranca digital e a
necessidade de atendimento humano, em situa¢des especificas. Observou-se que, embora
a digitalizacdo eleve a eficiéncia operacional e melhore a experiéncia de grande parte dos
clientes, ndo substitui completamente o relacionamento presencial em negociagées mais
complexas ou personalizadas. Conclui-se que a transformacao digital € irreversivel e
essencial para a competitividade das instituicbes financeiras, sendo necessaria a
integracdo de inovacgdao tecnoldgica, inclusdo digital, atendimento humanizado e educacéo
financeira para atender diferentes perfis de clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Autoatendimento; Competitividade; Inovacdes.

CUSTOMER SERVICE IN BANKS: case study on the impacts of the
digital age and its access channels

ABSTRACT: Digital transformation in the Brazilian banking sector, between 2015 and 2025,
has emerged as a central agent of change in the relationship between financial institutions
and their clients. This study investigated the impacts of digitalization on customer service,
risk management, and compliance, as well as changes in user behavior in response to
technological innovations. The research combined a comprehensive literature review with
an exploratory case study conducted at a bank branch in Claudia, MT, between January
and June 2025, collecting clients’ perceptions regarding digital channels, such as mobile
applications and self-service platforms. The results indicated that most clients recognize
benefits such as agility, convenience, and autonomy. However, challenges were identified,
including the adaptation of clients with lower technological familiarity, concerns about digital
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security, and the need for human assistance in specific situations. It was observed that,
although digitalization enhances operational efficiency and improves the experience for the
majority of clients, it does not entirely replace in-person interactions in more complex or
personalized transactions. It is concluded that digital transformation is irreversible and
essential for the competitiveness of financial institutions, requiring the integration of
technological innovation, digital inclusion, humanized service, and financial education to
meet the needs of diverse client profiles.

KEYWORDS: Self-service; Competitiveness; Innovations

1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o ambiente digital mudou de forma rapida e intensa, e essas
transformacdes chegaram com forca ao setor financeiro. Hoje, quase tudo gira em torno da
tecnologia, e os bancos nédo sao excecdo. Desde aplicativos que permitem pagar contas
em segundos até plataformas online que mostram todas as movimenta¢des da conta em
tempo real, a forma como clientes e instituicdes interagem mudou completamente. ISso
trouxe oportunidades novas, mas também fez com que os bancos precisassem repensar
Seus processos internos e a maneira como se relacionam com os clientes. Nao d4 mais
para apenas oferecer produtos financeiros; € preciso criar experiéncias, ganhar confianca
e acompanhar as expectativas de quem ja esta acostumado com a praticidade digital. Como
Zillig (2016) observa, as mudancas mais visiveis aconteceram no atendimento, na gestao
de riscos e nas praticas de compliance, mas a tecnologia toca quase todos 0s aspectos da
operacédo bancaria.

Antes, um cliente que precisava de orientacdo sobre um empréstimo ou um cartéo,
muitas vezes precisava ir até a agéncia, enfrentar filas e esperar por atendimento. Hoje, ele
consegue fazer boa parte disso pelo celular, em poucos cliques, e ainda receber suporte
imediato via chat. Santos (2017) ja apontava que a digitalizacdo ndo afetava apenas
empresas grandes ou especializadas em tecnologia; ela chegava a negdcios, de todos os
portes e setores. No setor bancario, muitas instituicbes que ainda estavam pouco
automatizadas sentiram a pressao para modernizar sua imagem e seus servicos. Quem
nao acompanhasse essa evolucéao digital corria o risco de ficar para trds, em um mercado
cada vez mais competitivo, perdendo clientes para bancos digitais e fintechs que nascem,
ja com a tecnologia no centro de tudo.

Alves (2019) trouxe um olhar interessante sobre como os clientes enxergam essas
mudancas. Ele identificou diferentes niveis de satisfacdo: enquanto alguns usuarios se
mostravam extremamente confortaveis com o0s servicos digitais, outros ainda
demonstravam certa desconfianca e receio. Esse contraste aparece no dia a dia: h4 clientes
gue preferem pagar suas contas pelo aplicativo e resolver problemas pelo chat, e ha
agueles que ainda ligam para a agéncia ou pedem para conversar pessoalmente com um
atendente. O estudo também mostrou que, na hora de recomendar o banco para amigos
ou familiares, os canais digitais eram avaliados de forma mais positiva do que o
atendimento presencial, revelando a preferéncia crescente por solu¢des rapidas e praticas.

Reis e Bastos (2020) reforcam essa ideia ao apontar que a satisfagéo do cliente hoje,
depende néo apenas do servico prestado, mas de toda a experiéncia digital. A sensacao
de seguranca, a facilidade de uso dos aplicativos e as inovac¢des que os bancos oferecem
séo fatores fundamentais. Um cliente que consegue realizar uma transferéncia de forma
segura, sem complicagbes, e ainda receber notificagbes que o deixam informado sobre
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suas financas, tende a confiar mais no banco e a se sentir valorizado. O estudo deles
mostrou que a relagdo entre clientes e instituicdes financeiras, deixou de se concentrar
apenas em produtos, ela agora envolve confianca, praticidade e experiéncia. Isso fica ainda
mais evidente com o crescimento de bancos digitais e fintechs, que estruturam seus
servigos para atender a essa demanda por rapidez, conveniéncia e autonomia.

Diante de tudo isso, fica claro por que este estudo € relevante. Entender como o0s
clientes percebem e vivenciam o atendimento digital ajuda a identificar o que funciona, o
gue precisa melhorar e quais estratégias podem ser adotadas para manter proximidade e
competitividade. Por exemplo, perceber que um aplicativo é eficiente, mas que o suporte
humano ainda é necessario para casos mais complexos, permite que o banco combine
tecnologia e atendimento pessoal, de forma equilibrada.

O objetivo geral da pesquisa é analisar como a digitalizacdo modificou os canais de
atendimento bancério e a interacdo com os clientes. De forma mais especifica, busca-se
identificar quais mudancas ocorreram nesse processo, avaliar o nivel de satisfacdo dos
usuarios com os servicos digitais e apresentar os tipos de atendimento, disponiveis
atualmente.

Este artigo estd organizado da seguinte forma: na introdugéo, apresenta-se o tema
e 0s objetivos; em seguida, a revisdo bibliografica fundamenta teoricamente a pesquisa;
nos materiais e métodos, detalha-se a abordagem utilizada; depois, vem a andlise dos
resultados; e, por fim, sdo apresentadas as consideracdes finais, destacando aprendizados,
limitagcOes e possibilidades futuras de aprimoramento do atendimento digital.

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 A transformacéo do atendimento bancério na Era Digital

O atendimento bancéario passou por mudancas profundas nas Ultimas décadas.
Antigamente, quase todas as operacfes eram feitas presencialmente, e o contato direto
com o gerente era essencial. Era comum que o cliente precisasse explicar pessoalmente
seus objetivos e duvidas, e essa interacdo ajudava a criar confianca e seguranca. Lembro-
me de relatos de pessoas que precisavam ir até a agéncia varias vezes para abrir uma
conta, solicitar um cartdo ou resolver algum problema simples, um processo que hoje
levaria minutos pelo celular. Com o avancgo da tecnologia e a maior disponibilidade de
internet, esse cenario come¢ou a mudar rapidamente, transformando radicalmente a
experiéncia do cliente.

Hoje, os consumidores tém a disposicao diversas alternativas digitais para realizar
suas operagdes bancarias. Internet banking, aplicativos moveis, chats online e assistentes
virtuais fazem parte do dia a dia de muitos clientes. Como Crispim (2021) observa, “os
canais digitais tornaram-se essenciais, permitindo que os usuarios realizem operacdes a
qualquer hora e em qualquer lugar’. Segundo Tachizawa e Furlaneti (2021), essas
inovacbes trazem vantagens tanto para os bancos, que conseguem reduzir custos
operacionais, quanto para os clientes, que passam a acessar servigos de forma mais pratica
e continua. E possivel, por exemplo, pagar contas, transferir dinheiro ou consultar extratos
enquanto esta no 6nibus, no intervalo do trabalho ou em casa, sem precisar enfrentar filas.

Mesmo com tantos beneficios, a transicdo para o digital também apresentou
desafios. Nem todos os clientes se adaptaram com facilidade. Algumas pessoas,
principalmente as mais velhas ou menos familiarizadas com tecnologia, ainda sentem
inseguranca ao lidar com aplicativos e plataformas online. Por isso, 0s bancos precisam
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manter um equilibrio entre os canais tradicionais e digitais, garantindo que a qualidade do
relacionamento ndo seja perdida. Silva e Uehara (2019) destacam que “a manutencéo de
canais presenciais continua essencial para assegurar confianca e resolver questdes mais
complexas”.

Agéncias Apesar do crescimento digital, as agéncias ainda desempenham um papel
essencial, especialmente para transacbes complexas ou para clientes que preferem o
atendimento pessoal. No entanto, a quantidade de agéncias tem diminuido, a medida que
mais clientes optam por solucdes digitais.

Quadro 1: Canais de Atendimento

Esta plataforma oferece uma gama de servigos que permitem aos clientes
gerenciar suas contas de forma autdbnoma. O internet banking proporciona

Internet Banking funcionalidades como transferéncias, pagamento de contas e acesso a
extratos, garantindo que os consumidores ndo dependam exclusivamente
do atendimento presencial.

Os aplicativos bancarios se tornaram essenciais, permitindo que os
Aplicativos Méveis consumidores realizem transagdes e acessem servigcos financeiros de
maneira rapida e conveniente por meio de seus dispositivos moveis. A
experiéncia do usuario (UX) é um fator determinante, no sucesso desses
aplicativos, destacando a importancia de interfaces intuitivas e funcionais.

Muitas instituicdes tém utilizado plataformas como Facebook, Twitter e

Atendimento via Redes Sociais Instagram para se conectarem com os clientes. Isso ndo apenas permite
uma comunicagdo rapida, mas também agrega um elemento de
informalidade e acessibilidade ao atendimento.

Com o uso crescente de inteligéncia artificial, os chatbots tém se tornado
Chatbots e Atendimento  uma ferramenta eficaz para responder a perguntas frequentes e guiar os
Inteligente usuarios em processos simples. Entretanto, € vital que os bancos
garantam uma transicdo suave para atendimento humano quando
necessario, uma vez que nem todas as questdes podem ser resolvidas
por meio de automagao.

Fonte: Propria, 2024.

A digitalizacéo trouxe, acima de tudo, maior autonomia para os clientes. Hoje, é
possivel resolver muitas demandas sem precisar ir até a agéncia, 0 que economiza tempo
e aumenta a conveniéncia. Além disso, essa transformacao permitiu maior personalizacao
do atendimento. Os bancos passaram a utilizar dados e ferramentas avancadas para
entender melhor o comportamento do consumidor e oferecer solu¢gdes mais alinhadas as
suas necessidades. Por exemplo, um cliente que costuma pagar boletos em datas
especificas pode receber lembretes automaticos e sugestbes personalizadas, tornando a
experiéncia mais pratica e proxima do que ele realmente precisa.

Em resumo, a digitalizacdo do atendimento bancario ndo significa eliminar o contato
humano, mas sim complementa-lo. Ela transforma a relacéo entre clientes e institui¢cdes,
oferece conveniéncia, personaliza¢do e acesso continuo aos servi¢cos, enquanto mantém a
possibilidade de suporte humano quando necessario. A evolucdo tecnologica cria
oportunidades para melhorar a experiéncia do cliente, mas exige que 0s bancos estejam
atentos as necessidades e dificuldades de cada usuario.
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2.2 O mercado financeiro e o Marketing

O setor financeiro é conhecido por ser extremamente competitivo, e, nesse cenario,
0s bancos precisam encontrar maneiras de se destacar e conquistar a fidelidade dos
clientes. Hoje, ndo basta oferecer apenas produtos financeiros; € necessario criar
experiéncias que realmente atendam as expectativas do consumidor e facam com que ele
se sinta valorizado. O marketing bancario se tornou, portanto, uma ferramenta essencial
para fortalecer o relacionamento com os clientes e promover a imagem da instituicdo. Como
Rodrigues (2021) aponta, “compreender o comportamento do cliente é tdo importante
quanto disponibilizar produtos de qualidade”, porque o sucesso do banco depende de
atender as necessidades de forma adequada e personalizada.

Com a digitalizag&o, o marketing bancario passou a incorporar novas tecnologias e
estratégias mais sofisticadas. Hoje, os bancos utilizam analise de dados, segmentacao de
publico e campanhas direcionadas para oferecer servicos que realmente facam sentido
para cada cliente. Por exemplo, um cliente que costuma pagar suas contas em datas
especificas pode receber alertas ou sugestdes de produtos financeiros que facilitem sua
rotina, enquanto outro que prefere investimentos pode receber conteldos sobre
oportunidades que se encaixam no seu perfil. Além disso, a presenca nas redes sociais se
tornou fundamental, permitindo que os bancos conversem de maneira direta e rapida com
os clientes, aproximando a instituicdo do publico e torna a comunicacdo mais préoxima e
acessivel (Tachizawa e Furlaneti, 2021).

A modernizacdo também trouxe a possibilidade de antecipar necessidades.
Ferramentas de analise preditiva, por exemplo, permitem que os bancos identifiquem
comportamentos de consumo e sugiram produtos ou servicos relevantes antes mesmo que
o cliente perceba que precisa deles. Isso aumenta as chances de satisfacao e engajamento,
e evita abordagens genéricas que podem ser ignoradas ou vistas como invasivas. Em
situacdes do dia a dia, € comum um aplicativo enviar sugestfes de cartdo de crédito ou
empréstimo, com base nos habitos do cliente, facilitando decisdes e torna a experiéncia
mais pratica.

Por outro lado, a digitalizacdo trouxe novos desafios. A coleta e 0 uso de
informacdes pessoais exigem cuidado extremo com a seguranca e a privacidade dos
dados. Os bancos precisam estar alinhados com as normas de protecdo de dados,
explicando claramente suas politicas e garantindo responsabilidade no tratamento de
informacdes sensiveis (Carlos, 2020). Qualquer descuido pode afetar a confianca do cliente
e prejudicar a reputacao da instituicao.

Outro ponto importante € equilibrar tecnologia e humanizagcdo na comunicacao.
Embora sistemas automatizados e analise de dados permitam personalizar o atendimento,
os clientes ainda valorizam interagbes que transmitam empatia e credibilidade. Por
exemplo, receber uma mensagem personalizada € positivo, mas se houver um problema
complexo, a possibilidade de falar com um atendente humano é crucial para resolver a
situacao e manter a confiancga.

Assim, o marketing no setor financeiro deixou de ser apenas uma forma de
promover produtos e passou a ser estratégico. Ele integra analise de dados, personalizacao
e relacionamento continuo com os clientes, sempre respeitando a ética, a seguranca e as
normas do setor. Esse equilibrio entre tecnologia e proximidade humana tornou-se um
diferencial essencial em um mercado cada vez mais competitivo, permitindo que os bancos
nao apenas oferecam servigos, mas também construam relagbes duradouras com seus
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clientes.

2.3 Atendimento bancario digital e formas de estabelecer contato com o cliente

A digitalizagdo mudou bastante a forma como os clientes interagem com os bancos.
Hoje, ndo € mais preciso depender s6 das agéncias fisicas para resolver questdes do dia a
dia. Com aplicativos no celular, plataformas online, chatbots e até atendimento por redes
sociais, os clientes conseguem realizar operacbes de forma rapida e pratica. E possivel,
por exemplo, transferir dinheiro, pagar contas, consultar saldos ou extratos e até solicitar
NOVOS servigos sem precisar sair de casa. Essa facilidade d& mais autonomia, permitindo
gue as pessoas organizem suas financas de maneira mais eficiente e sem perder tempo
em filas.

O marketing digital também entrou como um grande aliado nesse processo. Ele
ajuda os bancos a informar os clientes sobre novidades, apresentar produtos de forma
direcionada e gerar confianca. Por exemplo, um cliente pode receber notificacdes sobre
uma nova opc¢ao de crédito ou uma atualizacéo de servico diretamente no aplicativo ou por
e-mail, 0 que torna a experiéncia muito mais personalizada e prética.

Apesar de todos 0s avancos, a digitalizacao trouxe desafios importantes. Com o
aumento do uso de canais digitais, crescem também as preocupacdes com seguranca e
privacidade dos dados. Os bancos precisam adotar medidas rigorosas para proteger
informacdes pessoais e financeiras, garantindo que os clientes se sintam seguros ao utilizar
0s servicos online.

Mesmo com toda a tecnologia disponivel, o atendimento humano ainda é
indispensavel. Em situagcbes mais complexas, como problemas especificos em
transferéncias ou dificuldades para acessar algum servico, conversar com um atendente
presencial ou por telefone continua sendo a forma mais eficiente de resolver a questéo. O
contato humano permite compreender melhor o contexto, oferecer solucdes rapidas e
transmitir confianca, algo que muitas vezes ndo é possivel com atendimento totalmente
automatizado.

Por isso, o modelo hibrido se tornou essencial. Ele une a praticidade e autonomia
dos canais digitais a atencao, empatia e suporte que s6 o atendimento presencial consegue
oferecer. Dessa maneira, 0os bancos conseguem atender perfis variados de clientes:
aqueles que preferem resolver tudo rapidamente online e aqueles que valorizam o contato
humano, especialmente em situacdes mais delicadas. Essa combinagcao garante que todos
se sintam bem atendidos, equilibrando tecnologia e relacionamento pessoal de forma
eficiente.

2.4 Desafios culturais, metodoldgicos e tecnoldgicos da transformacao digital —
particularidades do atendimento bancario

A digitalizacdo nos bancos ndo se resumiu apenas a implementacdo de novas
tecnologias; ela trouxe também mudangas profundas na forma como as instituicdes
funcionam e na maneira como os clientes interagem com os servicos. Nem todos os clientes
se adaptam da mesma forma. Por exemplo, jovens costumam se familiarizar rapidamente
com aplicativos, plataformas online e assistentes virtuais, enquanto clientes mais velhos
podem se sentir inseguros ou ter dificuldades ao lidar com sistemas eletronicos, precisando
de mais orientagéo e suporte (Rolli, 2019).

Além disso, a transformacdo digital exigiu que 0s bancos repensassem suas
operacOes e adotassem praticas voltadas a inovacao. A integracdo entre diferentes canais
de atendimento se tornou fundamental, permitindo que o cliente transite de um meio para
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outro sem perder a continuidade do servico. Um exemplo prético disso é quando um cliente
inicia uma solicitagcdo pelo aplicativo, mas precisa terminar o processo na agéncia: o
sistema omnichannel garante que todas as informacgdes e etapas sejam mantidas, evitando
retrabalho e frustracéo (Silva, 2023).

Outro ponto essencial é a seguranca digital e a transparéncia no uso dos dados
dos clientes. Em um ambiente em que informacdes pessoais e financeiras circulam
constantemente, 0os bancos precisam combinar tecnologia avancada com praticas claras
de privacidade e protecdo de dados. Instituicbes que conseguem equilibrar automacéo,
atendimento humano e suporte adequado conseguem criar uma relagcéo de confianga mais
sélida com os clientes. Por exemplo, um banco que oferece atendimento por chat, mas
mantém a opcao de falar com um gerente ou especialista em caso de problemas
complexos, passa mais seguranca e confiabilidade, fortalecendo o vinculo com quem utiliza
seus servigos (Santos, 2017).

Em resumo, a digitalizacdo bancaria trouxe muito mais do que conveniéncia: ela
redefiniu a cultura das instituicdes, exigiu adaptacéo dos clientes e reforgou a importancia
de equilibrar tecnologia, seguranca e atencao personalizada.

3 MATERIAIS E METODOS

Este estudo foi realizado como uma pesquisa qualitativa e exploratdria, utilizando o
modelo de estudo de caso, com o objetivo de compreender, de forma profunda, os impactos
da digitalizagdo no setor bancério brasileiro entre os anos de 2014 e 2024. A opgéo pela
abordagem qualitativa se deu porque ela permite ir além de numeros e estatisticas,
possibilitando analisar de maneira mais rica as percepcdes, experiéncias e expectativas
dos clientes. J4 o carater exploratério da pesquisa tornou possivel observar tendéncias,
identificar padrdes e compreender desafios que surgem no uso dos canais digitais,
oferecendo uma visdo mais proxima da realidade vivida no dia a dia do atendimento
bancério em um banco da cidade de Claudia, em Mato Grosso.

A coleta de dados ocorreu por meio de questionarios digitais, aplicados via Google
Forms. As perguntas foram elaboradas para abranger diferentes aspectos da experiéncia
dos clientes, como a frequéncia de uso de aplicativos e internet banking, preferéncias sobre
o tipo de atendimento, nivel de satisfacdo com os servicos digitais e principais dificuldades
encontradas. Por exemplo, buscou-se entender se o cliente prefere resolver uma questéo
pelo aplicativo, pelo telefone ou diretamente na agéncia, e quais situacdes geram maior
frustragdo ou inseguranca.

A populacao-alvo do estudo foi composta por pessoas que utilizam regularmente os
canais digitais do banco, garantindo que as respostas refletissem experiéncias concretas.
A amostra contou com 20 participantes, com idades entre 18 e 65 anos, buscando incluir
diferentes perfis de usuérios e, assim, ampliar a diversidade de percepcdes. Esse cuidado
permitiu observar tanto a adaptacao natural dos jovens as tecnologias quanto os desafios
enfrentados por usuarios menos familiarizados com ferramentas digitais.

A divulgacéo dos questionarios foi planejada de forma estratégica para alcancar um
publico variado. Foram utilizados grupos em redes sociais, contatos pessoais e
comunidades locais, garantindo a participacdo de pessoas com diferentes niveis de
conhecimento tecnoldgico. Todos os participantes responderam de maneira voluntaria e
anbnima, recebendo informacdes claras sobre os objetivos da pesquisa e fornecendo
consentimento formal. Essa atengéo a ética assegurou que a privacidade e a liberdade dos
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respondentes fossem respeitadas, criando um ambiente seguro para compartilhar
experiéncias sinceras.

Apoés a coleta, os dados foram analisados por meio da técnica de analise de
contetdo. Essa abordagem permitiu identificar padrdes e temas recorrentes, revelando
como os clientes vivem a experiéncia digital no banco, quais dificuldades enfrentam e o que
realmente valorizam no atendimento. Por exemplo, foi possivel perceber que muitos
clientes apreciam a praticidade de resolver operacdes pelo aplicativo, mas ainda
consideram importante ter a opcdo de falar com um atendente em situacbes mais
complexas. A andlise qualitativa forneceu uma base solida para compreender as
transformacdes no atendimento bancéario a partir da perspectiva dos préprios usuarios,
mostrando quais aspectos da digitalizacdo funcionam bem e quais ainda precisam ser
aprimorados, como suporte técnico, educacao digital e a combinacao de canais digitais com
atendimento humano.

Em sintese, esta pesquisa detalhou como a digitalizacdo alterou a relacdo entre
clientes e banco, evidenciando tanto beneficios quanto desafios. Ao considerar
experiéncias reais dos usuarios, foi possivel perceber a importancia de equilibrar inovacéo
tecnoldgica com atendimento humano, garantindo que os servicos digitais sejam eficientes,
acessiveis e acolhedores para diferentes perfis de clientes.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A pesquisa buscou entender como a digitalizacdo impactou o atendimento em dois
tipos de bancos na cidade de Claudia-MT: um banco publico e um banco cooperativo
privado. Para isso, foram aplicados questionarios e realizadas entrevistas com 20 clientes
que ja utilizam regularmente canais digitais. Os resultados mostraram mudangas
significativas nos ultimos dez anos, revelando padrées de uso, niveis de satisfagdo e
desafios enfrentados pelos clientes no dia a dia (Lima & Magalhdes, 2021).

Os canais digitais trouxeram maior conveniéncia e acessibilidade, permitindo que
os clientes resolvam grande parte de suas demandas sem precisar ir até a agéncia. No
entanto, a seguranca ainda € um ponto de atenc¢do, especialmente para clientes mais
velhos, que demonstram preocupagdo em manter seus dados e operagbes protegidos
(Hurel, 2021). Observou-se que os bancos privados, em geral, apresentam interfaces mais
intuitivas e um suporte mais agil, enquanto os publicos enfrentam limitagées em recursos
tecnolégicos e maior lentidao no atendimento digital. A idade também se mostrou um fator
relevante: os jovens se adaptam rapidamente as novas ferramentas, enquanto clientes com
mais de 50 anos relatam dificuldades e certa inseguranga ao usar aplicativos e plataformas
online (Moreira, 2023).

A analise dos dados permitiu identificar trés eixos principais: facilidade de uso,
satisfagao do cliente e desafios enfrentados. Clientes destacaram que interfaces claras e
simples, suporte técnico eficiente e educacdo digital sdo determinantes para uma
experiéncia positiva. Embora a amostra seja limitada, os resultados apontam para a
necessidade de estratégias inclusivas, que garantam acesso seguro e descomplicado a
todos os perfis de usuarios (Monteiro et al., 2019).

Adigitalizagao nao apenas facilitou operagdes, mas também redefiniu a forma como
os clientes interagem com os bancos. Tecnologias como mobile banking e internet banking
ampliaram o acesso € mudaram as expectativas em relagdo a conveniéncia (Nunes &
Barboza, 2024). No entanto, a percepg¢ao de satisfagdo varia conforme o perfil do cliente:
jovens valorizam rapidez, inovagao e facilidade de navegagéo, enquanto clientes mais
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maduros dao prioridade a segurancga, clareza e confiabilidade das informacgdes (Vuelma,
2022).

Outro ponto que se destacou foi a importancia da recuperagao rapida de falhas.
Quando um problema acontece, como uma transferéncia ndo processada ou dificuldade
para acessar um servico, a agilidade do banco em resolver a situagado impacta diretamente
a confianga e a fidelidade do cliente (Tontini et al., 2021). A expectativa por solugdes
personalizadas também cresce constantemente. Ferramentas como inteligéncia artificial e
automacao ajudam a oferecer servigos mais direcionados, tornando a experiéncia mais
proxima das necessidades de cada usuario (Sordo Carvalho, 2025).

O estudo reforgou que a digitalizagao exige equilibrio entre eficiéncia tecnoldgica e
humanizagéo do atendimento. A pandemia acelerou a adog¢éo de canais digitais, mostrando
que tecnologia e experiéncia humana precisam caminhar juntas para atender bem os
clientes (Rodrigues, 2021). Mesmo com avangos nos servigos digitais, a confianga no
atendimento presencial continua essencial, principalmente em situagbes mais complexas
ou delicadas.

Aspectos qualitativos, como praticidade e eficiéncia operacional, foram altamente
valorizados, mas os clientes ainda buscam suporte proximo quando surgem problemas que
exigem atencao individual (Bagatini, Moyano & Angnes, 2023). A combinacao de tecnologia
com empatia se mostrou fundamental para criar experiéncias positivas, reforcando que a
digitalizagao sozinha nao é suficiente.

Finalmente, a integracdo omnichannel e a personalizagdo das solugdes digitais
surgem como tendéncias essenciais. Clientes esperam transitar entre aplicativos, internet
banking e atendimento presencial sem perder continuidade ou informacgdes. Além disso,
tecnologias emergentes, como realidade aumentada e analise de Big Data, ampliam o
potencial de inovagéo, permitindo que os bancos oferecam servigos seguros, eficientes e
cada vez mais personalizados (Lima & Magalhaes, 2021).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo mostrou de forma clara que a digitalizagdo mudou profundamente a
maneira como os clientes acessam os servigos bancarios e interagem com os bancos. Hoje,
€ possivel resolver diversas questdes pelo celular ou computador, usando aplicativos,
internet banking e outras ferramentas digitais, de maneira rapida e pratica. No entanto, os
canais tradicionais, como o atendimento presencial ou por telefone, continuam sendo
essenciais, principalmente em situagdes mais complexas ou quando o cliente precisa de
explicacOes detalhadas. Isso evidencia que a tecnologia nao substitui o contato humano,
mas complementa o atendimento, permitindo que o cliente escolha a forma que melhor
atende as suas necessidades.

A pesquisa também revelou que a era digital trouxe avangos importantes na
personalizagdo e na acessibilidade dos servigos. Recursos como inteligéncia artificial,
analise de dados e interfaces mais intuitivas facilitam muito a vida do usuario, tornando
operagdes que antes demoravam minutos ou exigiam ida a agéncia mais simples e rapidas.
Ainda assim, nem todos os clientes se adaptam faciimente as ferramentas digitais.
Questbes de seguranga e dificuldades na resolugdo de problemas continuam sendo
desafios constantes. Por isso, qualquer inovagao precisa vir acompanhada de educagao
digital e suporte técnico eficiente, garantindo que todos possam usufruir dos recursos
disponiveis sem frustragdes.
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Outro ponto importante € que a tecnologia nunca deve se sobrepor completamente
a interacdo humana. Os clientes valorizam a conveniéncia dos canais digitais, mas muitas
vezes precisam de orientagao, empatia e atengdo — qualidades que s6 o contato presencial
consegue proporcionar. Estratégias hibridas, que combinam o digital com o humano,
mostraram-se eficazes para atender diferentes perfis de clientes, conciliando praticidade,
eficiéncia e cuidado com quem esta sendo atendido.

Ao final, a pesquisa cumpriu seus objetivos: identificou como os canais de
atendimento evoluiram ao longo do tempo, avaliou o nivel de satisfacdo dos clientes e
detalhou os tipos de atendimento disponiveis atualmente. Conclui-se que a digitalizacao
transformou profundamente o atendimento bancario, trazendo beneficios reais, mas que o
sucesso dessa transformacao depende de compreender o cliente, suas necessidades e
expectativas, e de encontrar um equilibrio entre tecnologia e presengca humana. O futuro do
atendimento bancario, portanto, ndo esta apenas na inovagéao digital, mas na combinagao
inteligente de eficiéncia tecnolégica com empatia e proximidade.

REFERENCIAS

ALVES, Marcelo Costa. Novas tecnologias e mobile banking: impactos na satisfacao do
cliente bancario. Pedro Leopoldo, 2019. Dissertacdo de mestrado - Fundacé&o Cultural Dr.
Pedro Leopoldo — FPL. Disponivel em:
https://fpl.edu.br/assets_dissertacoes/mpa_dissertacoes.htm. Acesso em: 26/08/2024

BAGATINI, André Luiz; MOYANO, Carlos Alberto Mello; ANGNES, Derli Luis. Atributos
qualitativos e fatores de satisfacdo preconizado por clientes em servicos bancérios no Rio
Grande do Sul. Revista de Ciéncias da Administracao, v. 25, n. 65, p. 9, 2023.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9139240. Acesso em: 10 de mar. de
12025

CARLOS, Ed de Almeida. Desafios culturais metodolégicos e tecnolégicos da
transformacdao digital: Um estudo de caso no mercado bancério brasileiro. Revista
Inovacdo, Projetos e Tecnologias 2020. Disponivel
em:https://uninove.emnuvens.com.br/iptec/article/view/18415. Acesso em: 24 de set.2024.

CASAGRANDE, Fernanda de Arruda. Atendimento digital: Dinadmica de implantacéo de
um modelo inovador em um banco de varejo. 2017. 60., il. Trabalho de conclusao de
curso (Bacharelado em Administracao) - Universidade de Brasilia, Brasilia, 2017.

CRISPIM, William Warner de Freitas. O mercado financeiro e o marketing: Um estudo de
caso em uma instituicdo bancaria. 2021. 32 f. Trabalho de Conclus&o de Curso
(Bacharelado em Ciéncias Contabeis) - Faculdade de Administracéo e Ciéncias
Contéabeis, Universidade Federal do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2021.

ESTRELA, Carlos. Metodologia cientifica: Ciéncia, Ensino, Pesquisa. Editora Artes
Médicas. 2018.

82



REVISTA
MATO GROSSENSE DE
GESTAO, INOVACAO E

COMUNICAGAO

ISSN: 2965-0909

HUREL, Louise Marie. Ciberseguranca no Brasil: Uma analise da estratégia nacional.
2021. Disponivel em: https://igarape.org.br/wp-content/uploads/2021/04/AE-
54 Segurancacibernetica-no-Brasil.pdf. Acesso em: 26 de ago. de 2024.

LIMA, Euder Ramos; MAGALHAES, Terezinha Camargo. Satisfacdo de clientes com o
atendimento bancério. 2021. Disponivel em: file:///C:/Users/User/Downloads/18722Article-
238900-1-10-20210827.pdf Acesso em: 28 de out. de 2024.

MACHADO, Carlos Henrique. Produtos digitais (Infoprodutos) definicdo, processos
criativos, mercado. 2018 Artigo Académico - UNISUL.

MONTEIRO, Edenar Souza et al. Constru¢cao do conhecimento académico na profissao:
dilemas e desafios. Revista Educacao Publica. 2019. Disponivel em:
https://educacaopublica.cecierj.edu.br/artigos/19/8/construcao-do-conhecimento-
academico-na-profissao-dilemas-e-desafios. Acesso em: 10 mar. 2025.

MOREIRA, Juliane Eleotério. Fatores que influenciam no uso de bancos digitais: Uma
revisdo de literatura de 2013 a 2023. 2023. (Graduacdo em Administracao) - Instituto de
Ciéncias Sociais Aplicadas, Universidade Federal de Ouro Preto, Mariana, 2023.
Disponivel em: https://www.monografias.ufop.br/handle/35400000/6035 Acesso em: 26 de
set. de 2024.

NUNES, Julia; BARBOZA, Ricardo Augusto. Aplicagéo da gestédo 4.0 na qualidade do
atendimento: Estudo de caso em uma instituicdo bancaria. Brazilian Journal of Business.
2024. Disponivel em:
https://ojs.brazilianjournals.com.br/ojs/index.php/BJB/article/view/70713. Acesso em: 24
de set. de 2024.

OLSEN, Wendy. Coleta de dados: Debates e métodos fundamentais em pesquisa social.
Editora Penso. 2015.

PAIVA, Aline Dos Santos. Transformacao digital: Estudo de caso em instituicées
bancérias. Orientador: Inistela Vigna. 2020. Disponivel
em:https://dspace.uniceplac.edu.br/bitstream/123456789/723/1/Aline%20d0s%20Santos%
20Paiv a_0006724.pdf. Acesso em: 31 de ago. de 2024.

REIS, Tarciso Mariano Castelo Branco; BASTOS, Sérgio Augusto Pereira. Fatores que
influenciam a satisfacdo dos clientes digitais em bancos comerciais brasileiros. Foz do
Iguacu, PR, 2020. Artigo Académico - Fucape Business School. Disponivel em:
https://anpcont.org.br/pdf/2020 _CCG216.pdf. Acesso em: 31 de ago. de2024.

RODRIGUES, Paulo Henrique. Atendimento bancario na pandemia de COVID-19. 2021
Dissertacdo de mestrado - Universidade Catolica de Brasilia. Disponivel em:
https://bdtd.ucb.br:8443/jspui/handle/tede/2857. 31 de ago. de 2024.

ROLLI, Claudia. Bancos expandem servicos no WhatsApp e nas redes sociais. 2019.
Disponivel em: https://febrabantech.febraban.org.br/temas/banco-digital/bancos-
expandemservicos-no-whatsapp-e-nas-redes-sociais. Acesso em: 03 de out. 2024.

83


https://bdtd.ucb.br:8443/jspui/handle/tede/2857.%2031%20de%20ago.%20de%202024

REVISTA
MATO GROSSENSE DE
GESTAO, INOVACAO E

COMUNICAGAO

ISSN: 2965-0909

SANTOS, Reginaldo. O Brasil na era da digitalizagdo bancéria. 2017. Disponivel em:
https://www.meioemensagem.com.br/proxxima/arquivo/noticias/o-brasil-na-era-
dadigitalizacao-bancaria. Acesso em: 26 de ago. de 2024.

SILVA, Leonardo Ramos da. Digitalizacdo dos canais de distribuicdo de servigos
bancarios: Impactos na cultura organizacional de um banco. Exacta. 2023. Disponivel em:
https://periodicos.uninove.br/exacta/article/view/22508. Acesso em: 24 de set. de 2024.

SILVA, Norma Lucia; UEHARA, Milton. A evolucéo da tecnologia digital: Seus impactos no
setor bancario. Enciclopédia Biosfera, 2019. Disponivel em:
https://www.conhecer.org.br/ojs/index.php/biosfera/article/view/343. Acesso em: 24 de set.
de 2024.

SORDO CARVALHO, Paulo Jorge. A fidelizagao do cliente bancério na Era Digital na
Figueira da Foz. 2025. Tese de Doutorado.
https://comum.rcaap.pt/handle/10400.26/54526. Acesso em: 10 de mar. 2025.

TACHIZAWA, Takeshy.; POZO, Hamilton; FURLANETI, Emerson. Atendimento bancario
digital: Estudo de caso em microempresas. Revista Ciéncias Sociais em Perspectiva,
2021. Disponivel em: https://e
revista.unioeste.br/index.php/ccsaemperspectiva/article/view/1. Acesso em: 24 de set. de
2024.

TONTINI, Gérson; SILVEIRA, Amélia; POZZA, Diovani Luzia. Influéncia da recuperacéo
de falhas na percepcéo sobre qualidade, satisfacao e lealdade de clientes

bancarios. ReMark-Revista Brasileira de Marketing, v. 20, n. 4, p. 216-240, 2021.
https://uninove.emnuvens.com.br/remark/article/view/16986. Acesso em: 10 de mar. de
2025.

VUELMA, Jeferson Luis. Identificacdo do nivel de satisfacao de clientes bancarios em
relacdo a oferta de servicos e produtos digitais. 2022.
https://repositorio.ucs.br/xmlui/handle/11338/11939. Acesso em: 10 de mar. de 2025.

ZILLIG, Julia. De méos dadas, maquina e ser humano. Revista Ciab Febraban. n. 64.
Jul/ago, 2016. Disponivel em:
https://febrabantech.febraban.org.br/temas/inteligenciaartificial/de-maos-dadas-maquina-
e-o-ser-humano. Acesso em: 26/ de ago. de 2024.

84


https://comum.rcaap.pt/handle/10400.26/54526
https://uninove.emnuvens.com.br/remark/article/view/16986
https://repositorio.ucs.br/xmlui/handle/11338/11939

