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RESUMO

Nos ultimos anos, o processo de digitalizacdo tomou uma propor¢ao inimaginavel
e se tornou algo imprescindivel em varios setores econdmicos, € o sistema bancario e
financeiro brasileiro ndo ¢ uma excec¢do. A transformacdo digital fomentada pela
inovacdo e tecnologia, e pela crescente demanda dos consumidores por praticidade e
eficiéncia, mudou a visdo com que as institui¢des financeiras trabalham e se comunicam
com seus consumidores.

A automatiza¢do de processos operacionais, inclusdo de inteligéncia artificial,
introdu¢do de sistemas de pagamento instantdneo, como a ferramenta PIX, e a
disseminagdo das plataformas de bancos digitais sao algumas inovagdes que definem o
processo de digitalizacao financeira. Os impactos dessa mudanga nos processos habituais
e operacionais no sistema financeiro brasileiro sera vasto. Conseguimos nota-lo com a
diminui¢do de custos operacionais, a agilidade e precisdo das transacdes, a crescente
elevacdo dos niveis de protecdo de seguranca e de conformidade regulatoria e a
personalizacdo ampla dos servicos. Além de todos estes pontos, a digitalizacdo tem
estimulado a inclusdo financeira e tem proporcionado a um maior nimero de brasileiros
0 acesso a servicos bancarios.

Perante a essa rapida transformacao, os bancos tradicionais encaram o desafio de
se atualizarem para atender as novas tendéncias de agilidade, inovagdo e experiéncia do
consumidor. Institui¢cdes financeiras tradicionais, como Itat, Bradesco e Banco do Brasil,
estdo investindo em tecnologia e recompondo suas estruturas internas para serem mais
competitivas ao mercado emergente. Isso inclui a digitalizagdo dos servigos, o
lancamento de plataformas online solidas, o uso de prote¢do da informacdo, como
biometria, e o uso de inteligéncia artificial para dados e outros servigos.

Este trabalho tem o proposito de analisar o impacto da digitalizagcdo nos processos
operacionais e habituais do sistema financeiro brasileiro, com destaque para as agdes das
institui¢des financeiras tradicionais e fintechs para atender as novas demandas. Por meio
de uma revisdo da literatura cientifica e analise de dados, avaliarei de que forma os bancos
transformam e estdo transformando suas operagdes e quais sdo os desafios e

oportunidades da digitalizagao.

Palavras-chave: Digitalizacdo, Transformagdo digital, Inovag¢do tecnoldgica,
Acessibilidade, Inclusdo financeira.



INTRODUCAO

A transformacdo digital dos bancos brasileiros tem sido propagada pela atual
exigéncia de inovacao e pela demanda crescente por acessibilidade e eficiéncia no setor
financeiro. Esse processo, que inclui tecnologias como big data, inteligéncia artificial
(IA), automacdo e andlise de dados, ¢ um dos principais impulsores da disputa entre
instituicdes financeiras e fintechs. A adesdo de solugdes digitais no setor bancario busca
atender ao perfil do consumidor moderno, que preza por agilidade e praticidade,
principalmente em mercados emergentes onde o acesso aos servicos financeiros ainda
enfrentam barreiras estruturais.

O processo de digitalizacdo do setor financeiro brasileiro comecou a ser refor¢ado
com o surgimento da internet e dos servi¢os financeiros online nos anos 2000, ¢ hoje
alcanca novos estagios com pesquisas ¢ desenvolvimento de aplicativos moveis e
plataformas digitais solidas. Esses avangos tecnologicos alteraram e transformaram a
experiéncia do consumidor, concedendo a possibilidade de realizagdo de transacdes
financeiras remotas, sem a necessidade de ir até uma agéncia fisica. Essa transformacao
foi fundamental para que ocorresse a ampliagdo de acessos aos servigos bancarios que
estivessem em areas de dificil acesso e para a popularizagdao de produtos financeiros,
como o crédito e o investimento.

Além da ampliacdo, o processo de digitalizacdo também interfere na
competitividade do setor financeiro, incentivando a inovagdo e propagando para que
continuem a inovar, para que consigam estar dentro da concorréncia entre as fintechs e
startups financeiras. Esses novos “bancos”, focados na experiéncia do consumidor e em
ideais de baixo custo, estdo desafiando os bancos tradicionais ao apresentarem e
oferecerem servigos acessiveis e praticos, como o Nubank e Banco Inter, que se destacam
pela facilidade e simplificagdao de processos e retirada de tarifas. Como resultado disso,
alguns bancos tradicionais, como Bradesco e Ita, apresentaram plataformas digitais
proprias para competirem nesse setor, tentando a adaptacdo ao comportamento dos novos
consumidores.

O BCB (Banco Central do Brasil) vem desempenhando um papel muito
significativo ao estimular a inclusdo financeira e a inovagdo com iniciativas regulatorias,

como por exemplo, o Open Banking e o PIX. Essas medidas incentivam e impulsionam



a competitividade no setor financeiro, pois permite que os usudrios compartilhem seus
dados entre institui¢des financeiras diferentes e realizem pagamentos a qualquer
momento, reduzindo assim custos operacionais de transagdes ¢ ampliando o acesso aos
servicos. O PIX, diferentes de outras inovagdes, ganhou destaque mundialmente pela
rapida adesao e praticidade, mudando completamente o cendrio financeiro brasileiro e
facilitando o dia a dia de milhdes de pessoas.

Outro ponto importante da transformagdo digital, ¢ a automagdo de processos,
com énfase na introdugdo de tecnologias de Robotic Process Automation (RPA) e a IA.
Essas duas ferramentas facilitam a automacdo de processos repetitivos, como o
atendimento ao cliente e andlise de crédito, aperfeicoando a eficiéncia operacional dos
bancos e consequentemente, reduzindo custos. Nesse sentido, a automacao de processos
possibilita que as instituigdes aperfeicoem a conformidade regulatoria, e oferte uma
experiéncia mais pratica e agil para os clientes, o que ¢ fundamental em um setor que
impde altos padrdes de seguranca e confiabilidade.

O processo de transformagao digital no setor financeiro brasileiro €, portanto, uma
mudancga continua, que procura conciliar inovagao tecnologica e inclusao financeira. Ao
proporcionar competitividade e acessibilidade, esse processo ndo somente reconstroi a
relagdo entre bancos e clientes, mas também instrui o Brasil para se tornar e posicionar
como um lider regional em inovacdo financeira. Nessa circunstancia, estamos voltados
para um futuro em que os servigos financeiros serdo muito mais personalizados e

adequados as necessidades dos clientes, acessiveis e integrados a uma sociedade evoluida.
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1. Transformagao Digital e Inclusao Financeira: Como a Inovacdo Tecnoldgica

Revoluciona o Setor Bancario Global e Amplia o Acesso em Paises Emergentes

1.1 A transformacao digital

O processo de transformacao digital dos setores economicos brasileiros se tronou
um grande impulsor de inovacao e competitividade. Essa propensao inclui a adogao de
algumas tecnologias, como automacdo, big data e inteligéncia artificial (IA), para
aperfeicoar a eficiéncia, o atendimento ao cliente e a produtividade.

Atos como a digitalizagdo dos servigos governamentais € a funcionalidade de
plataformas em nuvem tém em vista otimizar processos e expandir os servigos publicos
ofertados. Contudo, a aplicacdo e implementagdo de novas tecnologias encara alguns
desafios estruturais, principalmente em regides com menor nivel de desenvolvimento, e
a exigéncia de desenvolver uma forga de trabalho qualificada em TI. Nesse sentido, a
transformagao digital do Brasil serd um dos pilares que fardo com que a competitividade
do pais aumente, considerando o contexto global.

O Forum Econdémico Mundial (WEF) dispde de indicadores como o Indice de
Competitividade Global (IGC), para metrificar a produtividade e a qualidade de vida dos
paises. De acordo com o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdao, uma economia
digital eficiente pode estimular o crescimento do PIB brasileiro, atingindo 25% do PIB
em poucos anos. Grandes empresas brasileiras estdo aplicando tecnologias de dados e
automagdo ndo somente para aumento da produtividade, mas também para aprimorar
processos de tomada de decisdes com base em dados e incentivar o desenvolvimento de
novos modelos de negocios. Entretanto, o processo de transformacao digital no Brasil vai
exigir que as empresas assumam uma visdo muito mais estratégica de longo prazo, que
misture tecnologia disruptiva com uma cultura organizacional moderna. Esta
transformagao além de ter um impacto positivo na economia, necessita de politicas
publicas que visem o incentivo ao desenvolvimento nos setores publicos e privados, sobre

a infraestrutura digital e conhecimento tecnolégico.
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1.2 A digitalizagao no setor financeiro

A transformacao digital nos bancos modificou o mercado global e brasileiro nas
ultimas décadas. Uma das primeiras mudangas comegou entre as décadas de 1980 e 1990,
com a implementacdo de caixas eletronicos, facilitando o acesso dos clientes aos servigos
financeiros sem que precisassem entrar para atendimento nos bancos. No Brasil, essa
onda de desenvolvimento comegou a ser agucada com o surgimento da internet e servigos
bancarios online, na década de 2000, que tornou as transagdes bancarias e outros servigos
financeiros, acessiveis. A popularizagdo da internet e dos smartphones estimulou a
migracao dos servigcos para plataformas digitais, incentivando as institui¢des tradicionais
a investirem em tecnologias novas para conseguir atender a demanda crescente de
conveniéncia e acesso digital.

A partir de 2010, com o avanco do desenvolvimento da tecnologia movel e
financeira, o setor bancario brasileiro iniciou o processo de transformagdao em sua
infraestrutura para comportar os servigos digitais de alta qualidade. Fintechs como o
Nubank e Banco Inter, estdo modificando o cenario competitivo com os modelos sem
tarifas, baseados em seus usudrios. Esse método s6 aumentou a utilizacdo de aplicativos
bancarios digitais, em contrapartida, forgou os bancos tradicionais a investirem em
solucdes digitais para se manterem no mercado.

Muitas fintechs possuem seus negocios baseados em mobile banking, propondo
uma experiéncia exclusiva diante do uso crescente de smartphones no pais,
principalmente durante a pandemia de COVID-19, que ocorreu em 2020. No mundo
inteiro, o processo de digitalizacdo trouxe desafios, como a alta da concorréncia ¢ a
necessidade de defesa contra fraudes e ataques cibernéticos. A maioria dos bancos digitais
encaram desafios no desenvolvimento de modelos de avaliacdo de crédito, que sdo
necessarios para manter as operagdes de longo prazo.

A monetizacgao dos servigos digitais ¢ um problema no Brasil, pois a receita gerada
pelos clientes dos bancos digitais ainda continua sendo inferior a dos bancos tradicionais.
Porém, as fintechs possuem destaque no mercado por oferecerem uma grande variedade
de produtos, como servigos financeiros ¢ mercados de remessas, para aumentar o
engajamento com o cliente. Olhando para o Brasil, o papel do banco central na
propagacao da inovag¢ao em seguran¢a ¢ muito importante, principalmente pela criagao
do sistema de pagamento PIX, que se tornou referéncia mundial. Um ambiente regulatério

favoravel facilitou para que houvesse o desenvolvimento de novas tecnologias bancérias,
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fortalecendo o sistema de pagamento digital no pais. Nessa mesma logica, o
desenvolvimento de um sistema financeiro aberto (Open Banking) visa aumentar a
concorréncia e a diversidade dos servicos, possibilitando que os clientes partilhem as suas
informacdes financeiras com diferentes instituicdes para melhores beneficios e condigdes.

O processo de digitalizagao do setor bancario continua a se desenvolver com
rapidez, com novas tendéncias que englobam a utilizagdo da inteligéncia artificial,
inovacdes de servigos e andlise de dados. O proposito da mudanca ¢ melhorar a
experiéncia do cliente e aumentar a eficiéncia. No Brasil, ¢ esperado que as fintechs e
bancos digitais desempenhem um papel fundamental no desenvolvimento do futuro da
industria digital, com propostas de valor agregado, acessiveis e inovadoras. Esta mudanca
retrata que a digitalizagdo ndo ¢ apenas necessidade tecnoldgica, mas também uma
mudanga estrutural, que vai redefinir a relagdo que conhecemos entre os bancos e seus

clientes, nacional e globalmente.

1.3 Inclusdo e acesso financeiro

A digitalizagao tem sido a principal causa para a expansdo do acesso a servigos
financeiros, principalmente em paises emergentes, onde uma grande parte das pessoas
esta fora do sistema bancario tradicional. Essa mudanca digital melhora a inclusao
financeira com recursos inovadores, como bancos digitais e plataformas de pagamento
movel, para que atendam a essa populacdo que antes ndo era bancarizada. As tecnologias
de pagamento digital e bancos digitais, como o Nubank, por exemplo, estdo crescendo
rapidamente em regides como a América Latina, conseguindo implementar o acesso ao
crédito e servigos financeiros para milhdes de pessoas. Com a popularizagdo do PIX no
Brasil, conseguimos perceber como inovagdes digitais revolucionam o acesso a servigos
financeiros, utilizando de um método rapido e acessivel para realizar transagdes sem
custos adicionais, beneficiando principalmente a populagdo de baixa renda.

Ademais, algumas plataformas digitais como na India e Quénia, ja mostram como
a tecnologia pode ser a porta de entrada para alcancar populagdes que antes nao possuiam
acesso aos servi¢os financeiros. Na India, por exemplo, foi criado um sistema de
identificacao digital, chamado “Aadhaar”, o qual combina dados pessoais e biométricos
de uma pessoa, facilitando para que o governo e empresas privadas identifiquem os
cidaddos com precisao e agilidade, permitindo também o desenvolvimento e a evolugao

dos servigos financeiros com a base em identidade biométrica, reduzindo assim, os
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problemas e barreiras para abertura de uma conta bancaria ou acesso a crédito. Ja o
sistema de pagamento moével criado no Quénia, o “M-Pesa”, também resultou em uma
transformagdo econdmica, visto que permitiu que milhares de pessoas realizassem
transacoes financeiras sem necessidade de uma conta bancaria formal. Todos esses
modelos de negdcios provaram ser eficazes para a promog¢ao da inclusao financeira em
paises onde a infraestrutural de bancos tradicionais ¢ muito limitada, sendo impulsionados
pela tecnologia digital.

Essa transformacdo também traz muitos beneficios importantes ao permitir o
desenvolvimento de novos métodos para avaliagdo de crédito, baseando-se em dados
comportamentais ¢ demograficos, como o que ¢ praticado pelo Nubank hoje. Esses
métodos sdo uteis para trazer pessoas que antes eram excluidas dos servigos financeiros,
como comerciantes de pequeno porte e trabalhadores informais. As plataformas digitais
facilitam para que as instituicdes financeiras facam avaliagdes sem a necessidade de
requisitos tradicionais, como histérico de crédito, que em sua maioria, esses trabalhadores
ndo possuem, pois sdo de baixa renda ou autdnomos.

Considerando os tempos de crise, a digitaliza¢ao pode ser considerada um recurso
importante para a recuperacdo econdmica, como demonstrou durante a pandemia de
COVID-19. Ao longo desse periodo, muitos paises em crescimento conseguiram
flexibilizar suas politicas financeiras e regulatdrias, o que incluiu a redugdo de taxas para
transagodes digitais € o estimulo ao uso de ferramentas e servicos financeiros online para
transferéncias e pagamentos. Esses métodos permitiram que pequenas empresas € 0S
cidaddos preservassem suas atividades financeiras com a devida seguranca, mesmo com
todas as restrigdes fisicas impostas nesse periodo. Nesse sentido, a digitalizacdo também
ajudou a reduzir muito o uso do dinheiro fisico, diminuindo assim os custos associados
ao maneio de cédulas e moedas.

O desenvolvimento da digitalizagdo financeira em paises emergentes também
contribui para a reducdo da desigualdade social, pois quando o acesso aos servicos
financeiros ¢ simplificado, promove-se o desenvolvimento econdmico e a inclusdo social
nesse meio. Muitos paises em crescimento, como a Coldmbia e o proprio Brasil, seguem
com a implementacao de politicas que garantem esses servigos digitais, ampliando a sua
disponibilidade, em especial para areas de dificil acesso e rurais. Essa metodologia
permite que agricultores rurais de pequeno porte e empreendedores locais tenham acesso
a crédito e pagamentos digitais, incentivando assim a economia local e expandindo as

oportunidades para geracao de renda.
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Portanto, o processo de digitalizagao financeira possui um papel fundamental para
transformar o panorama econdmico global, ndo apenas nacional, com énfase em
mercados emergentes. Proporcionando o acesso a ferramentas financeiras simples e
seguras, a inclusao digital melhora ndao apenas a qualidade de vida das pessoas, mas
também fortifica a resili€éncia econdmica desses paises, produzindo um sistema financeiro

mais inclusivo e igualitario.

2. Fases do processo de digitalizagdo no mercado financeiro brasileiro

2.1 Primeiras iniciativas

A digitalizagdo no setor bancario comecou a ter relevancia entre as décadas de
1970 e 1980, com o langamento dos primeiros caixas eletronicos (ATMs) e sistemas de
automacao, mas, foi apenas em 1990 que as a¢des de internet banking deram inicio a
transformagao digital moderna. Alguns bancos, como o Wells Fargo nos Estados Unidos,
foram percursores ao buscar o verdadeiro potencial da internet para aumentar o acesso
aos servigcos bancarios, permitindo que seus clientes realizassem transacdes online,
proporcionando conveniéncia e seguranca. Esse modelo de negodcio foi rapidamente
adotado e adaptado por bancos em diversos paises, incluindo o Brasil, integrando
rapidamente os caixas eletronicos e o internet banking como canais essenciais de servigo
digital para seus clientes.

Ja no Brasil, a historia da digitaliza¢do do setor bancario contempla uma evolugao
importante dos caixas eletronicos, que de inicio, facilitava apenas saques e consultas.
Passado algum tempo, os caixas passaram a oferecer servi¢os mais completos, como
transferéncias e pagamentos, propagando a inclusdo financeira. Essa mudanca foi feita
por uma expansao estratégica dos ATMs, para incluir e alcancar areas de dificil acesso,
possibilitando que clientes de regides com infraestrutura bancéria limitada tivessem
acesso aos servicos basicos. Essa expansdo continuou até a popularizagdo do mobile
banking, que trouxe interesse e acesso direto ao cliente, aumentando assim a adesdo ao
internet banking.

Entre os anos 2000 e 2010, o desenvolvimento de aplicativos e servicos mobile
impulsionaram ainda mais a digitalizacdo nos bancos, resultando no surgimento de
fintechs e bancos digitais. Essas novas institui¢cdes financeiras, chamadas usualmente de

“neobanks”, chegaram ofertando servi¢os inovadores, que os bancos tradicionais nao
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possuiam, como contas correntes e cartdes de crédito sem tarifas e rendimento superior
na poupanga, algo que antes era exclusivo de grandes bancos tradicionais. A chegada
desses ‘“neobanks”, incentivou bancos tradicionais a aprimorarem suas plataformas
digitais, trazendo a evolucao do internet banking para interfaces muito mais sofisticadas,
de facil acesso e acessiveis por dispositivos moveis.

Com a inser¢do do open banking, o BCB (Banco Central do Brasil) proporcionou
um novo marco na digitalizagdo do setor bancario, possibilitando que os clientes
compartilhassem seus dados entre instituigdes financeiras diferentes. Com essa insercao,
uma nova onda de inovagao surgiu, onde o cliente tem maior poder de escolha e condigdes
competitivas nos servicos financeiros, favorecendo a criagdo de um sistema bancério

muito mais acessivel.

2.2 O avango do Mobile Banking

O crescente aumento do uso de smartphones e a onda de desenvolvimento de
aplicativos bancérios foram transformando intensamente o setor financeiro e o
comportamento desses usuarios no Brasil. Nos ultimos anos, segundo a pesquisa da
FEBRABAN de Tecnologias Bancarias, feita pela Delloite, as transa¢des bancarias feitas
via dispositivos méveis estdo em uma crescente expressiva, com um aumento de 251%
entre os anos de 2019 e 2023. Hoje, em 2024, segundo a pesquisa da FEBRABAN, sete
em cada dez operagdes bancarias sao realizadas de smartphones, tornando este o canal
predileto para transacdes financeiras dos usudrios, pela praticidade e facilidade oferecida

pelos aplicativos bancarios.
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Composigao das transagdes totais (em %)

@ Mobile banking
@ Internet banking
App de mensagem instantanea
@ Agéncias bancérias
@ ATM - Autoatendimento
@ POS - Pontos de venda no comércio

® Outros canais®

17

6

2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: FEBRABAN. Pesquisa Febraban de tecnologia bancaria. Vol 2. 2024

A dissemina¢do do mobile banking trouxe diversos avangos importantes para a
inclusdo financeira e a digitalizagdo dos bancos. A ferramenta PIX, que facilita
transferéncias instantaneas, foi propagada rapidamente e adotada por milhares de usuérios
e empresas, tendo um aumento de 74% nas transagdes de pagamentos digitais apenas em
2023, segundo a pesquisa feita pela FEBRABAN. Esse acesso dindmico aumenta e
facilita a inclusdo financeira, em especial para os usudrios que enfrentam dificuldades de
acesso as agéncias bancarias fisicas, otimizando este processo de uma maneira rapida e
sem tarifas.

Porém, o avango das transagdes moveis exige que as institui¢des financeiras
reforcem a seguranga cibernética. Hoje o Brasil lidera os ataques de trojans bancarios,
refletindo em uma prioridade méxima dos bancos em proteger os dados dos clientes e
garantir a seguranca das transacdes. Em virtude disso, os bancos estdo investindo em
tecnologias avancadas e treinamento em seguranca digital para protecdo e privacidade

das operacdes. Ademais, cumprir a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) representa
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um adicional de segurancga para os usudrios, fortificando a confianga na adog¢ao dos canais
digitais.

Os desafios nao se limitam apenas a seguranca; melhorar a experiéncia do usudrio
também ¢ extremamente importante. Com mais clientes se tornando “heavy users” —
realizando mais de 80% de suas transacdes pelo mobile — bancos como o Deutsche Bank
tém buscado simplificar ainda mais a eficacia dos aplicativos. A adocdo de tecnologias
de inteligéncia artificial e machine learning permite ofertar para os usuarios uma
experiéncia personalizada, rapida e eficiente, fatores que elevam o nivel de satisfacao e
consolidam o mobile banking como uma escolha preferencial.

Em resumo, a expansdo do mobile banking transformou o cendrio financeiro,
proporcionando um acesso facilitado e democratizado aos servigos bancérios. Porém, o
setor continua a enfrentar desafios de seguranca, aprimoramento da experiéncia de
usudrio e inovacao. Todos esses aspectos exigem investimentos constantes em tecnologia
para manter o crescimento sustentavel e seguro do mobile banking, além de garantir que

a experiéncia seja cada vez mais intuitiva e acessivel.

2.3 Chegada das Fintechs

As fintech, abreviagao de “Financial Technologies”, apareceram pela necessidade
de inovagao no setor financeiro, criada principalmente pela transformacao digital e pelo
aumento da demanda dos consumidores por servigos financeiros acessiveis e simples.
Nesses ultimos anos, as fintechs ofereceram diversas alternativas digitais ao modelo
bancario tradicional, visando a simplificacdo dos processos e a reducdao de custos,
caracteristicas essas, que sdo fundamentais em um modelo onde os usuarios e
consumidores valorizam o acesso rapido, facil e pratico pela internet e dispositivos
moveis. Esse processo se consolidou apods a crise financeira de 2008, o qual estimulou a
busca por novos modelos que popularizassem o acesso aos servigos bancarios, além das
tecnologias que garantiam startups e empreendedores do setor financeiro digital.

Com o avango de novas tecnologias digitais, as fintechs desafiaram os bancos
tradicionais e abriram caminho para um cenario de negdcio mais competitivo e eficiente.
Pensando em novos modelos de negocio, as fintechs, integradas com tecnologias como
IA, big data e blockchain permitiram que empresas menores adentrassem no mercado
financeiro, ofertando servigos com muito menos burocracia € muito mais personalizado,

como por exemplo, a utilizagdo de IA e andlise de dados, que permite que as fintechs
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conhecam melhor seus consumidores, analisando seus habitos, entregando uma
experiencia mais adaptada as necessidades de cada cliente, aumentando assim a
fidelizagdo e satisfacao.

O crescimento dessas fintechs estimulou a inclusdo financeira, permitindo que
populagdes anteriormente desassistidas ou excluidas do sistema tradicional,
conseguissem ter acesso a servigos bancarios e de crédito. Em paises que estio em
desenvolvimento, por exemplo, as fintechs ofereceram acesso simplificado na abertura
de contas digitais, facilitando transferéncias e pagamentos eletronicos em lugares onde os
bancos ndo possuem infraestrutura fisica. Essa ampliacdo dos servigos digitais foi
possivel pelo alcance da internet e ao uso de dispositivos moveis, que permitiram que as
fintechs se conectassem a um publico mais amplo e sem ter os altos custos vinculados as
agéncias fisicas.

O processo de digitalizagdo acelerada pelo desempenho das fintechs vem
transformando o mercado, carregando novas demandas para a infraestrutura financeira,
como por exemplo, a verificagdo digital de identidade e sistemas de pagamento
instantaneo. Para atender a essas exigéncias, governos ¢ bancos centrais também estao
trabalhando em buscar formas de regulamentar e adaptar as diversas inovagdes
financeiras, promovendo uma economia digital que seja inclusiva e que tenha seguranca
na protecao de dados e da privacidade dos consumidores. Hoje, temos algumas fintechs
que atuam em parceria com bancos tradicionais, fornecendo tecnologias que possibilitem
uma transi¢ao mais rapida para o digital.

A “fama” das fintechs também mostra uma mudanga cultural, pois, em um mundo
cada vez mais tecnologico e conectado, os consumidores vao buscar cada vez mais por
praticidade e agilidade, dando preferéncia para solugdes digitais que evitem a burocracia
dos bancos tradicionais. O frequente uso de plataformas online e a possibilidade de fazer
transagdes a qualquer momento e de qualquer lugar, mudaram a experiéncia bancéria,
ofertando desde contas digitais até seguros personalizados, sem precisar de interagcdo
presencial, algo que esta inserido em sociedade e ¢ apreciado, principalmente pelas novas
geracdes, que sdo 100% adeptas a novas tecnologias.

Hoje, o surgimento das fintechs simboliza uma mudan¢a fundamental no setor
financeiro global, proporcionando a democratizagao do acesso aos servigos financeiros e
agilizando a transi¢do para um modelo de economia digital. Essa mudanga ndo apenas
simplifica o acesso a produtos financeiros para um publico maior, mas também estimula

a inovagdo em um setor que foi marcado historicamente por muitos altos niveis de
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burocracia e formalidade. As fintechs estdo moldando o futuro dos servigcos financeiros,
produzindo um mercado muito mais dinamico e focado nas necessidades dos

consumidores.

2.4 Inovagdes recentes

A inser¢do de inovagdes no sistema financeiro brasileiro, coordenada pelo Banco
Central, representa uma grande fase na transformacao digital do setor. O PIX, Open
Finance e Open Banking sdo os maiores exemplos dessa mudanga. O PIX, que foi lancado
em novembro de 2020, transformou as transac¢des financeiras, permitindo transferéncias
instantaneas entre contas a qualquer hora do dia, sem nenhum tipo de custo adicional para
o usuario final. Essa ferramenta facilitou o acesso de pequenos comerciantes e individuos
desfavorecidos, contribuindo também para a inclusdo financeira e democratizagdo do
sistema de pagamentos no Brasil.

Em contrapartida, o Open Banking foi feito para ofertar aos clientes autonomia
sobre seus dados bancérios, promovendo integragdo entre institui¢des financeiras, sobre
seus servigos. Ao dar acesso para que os clientes compartilhem seus dados de uma
maneira segura entre institui¢des, o Open Banking simplifica a migra¢do entre bancos e
aumenta as opg¢oes de servigos financeiros que estdo disponiveis. A ferramenta ¢ dividida
em fases, visando facilitar os processos bancarios e reduzir as barreiras de entrada para
novos players no mercado, beneficiando os consumidores e as instituigdes.

J& o Open Finance, que ¢ uma expansdao no Open Banking, engloba dados de
servicos financeiros que ndo sao padrdes, como seguros € investimentos. A ferramenta
tem o objetivo de criar um ecossistema financeiro mais transparente e acessivel, onde o
consumidor pode concentrar a gestdo de diversos produtos financeiros em um unico
ambiente digital, facilitando o rastreamento de suas finangas. Com todas essas
ferramentas, o BACEN quer incentivar a concorréncia e proporcionar maior eficiéncia no
setor, principalmente entre fintechs e empresas pequenas, que vao passar a competir em
condig¢des de maior igualdade com grandes institui¢des.

A decisdo de ter um sistema financeiro que seja interconectado e digital, que foi
chamado de “Agenda BC#”, também engloba o desenvolvimento do Real Digital, que é
uma moeda digital emitida pelo Banco Central. Com essa moeda, o Brasil est4 explorando
novas tecnologias de blockchain e tokenizagdo de ativos financeiros, levando maior

seguranca e agilidade nas transacdes. Esta moeda visa facilitar pagamentos, aumentar
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ainda mais a inclusao financeira e potencializar a digitalizacao no setor, ficando em linha
com a tendéncia global de moedas digitais emitidas por bancos centrais.

Fora isso, a inser¢do do sandbox regulatorio ¢ uma outra agdo significativa para
promover a inovagdo financeira. A abordagem permite que startups e fintechs avaliem
novos produtos e modelos de negdcios de um ambiente controlado, com regulamentagdes
flexiveis, mas que ainda estejam monitoradas. Esse espago de teste estimula a inovagdo
ao abater riscos iniciais para novos projetos, fortificando o ecossistema financeiro com
recursos tecnoldgicos de ultima geracgao.

Todas essas inovacgdes t€ém como pretensdo aumentar a inclusdo financeira,
diminuir a concentracdo de mercado e estimular a eficiéncia do setor financeiro brasileiro.
Juntas todas essas tecnologias democratizam o acesso aos servigos financeiros e criam
um ambiente mais competitivo e rapido, se adaptando ao contexto digital que estamos
vivendo. Desse modo, o BACEN coloca o Brasil como um lider na implementagao de
tecnologias financeiras na América Latina e vem buscando consolidar um sistema

financeiro mais inovador e acessivel para os consumidores.

2.5 Automatizacao de processos

O desenvolvimento de processos robdticos (RPA — Robotic Process Automation)
vem desempenhando um papel crucial na transformagao digital dos bancos tradicionais
brasileiros, como o Itau, Bradesco ¢ Banco do Brasil. Essas institui¢cdes estao adotando
RPA para otimizar processos € aumentar a eficiéncia em resposta a crescente demanda
por servicos digitais. A inser¢do do RPA permite que os processos repetitivos e
burocraticos sejam feitos por “robds” de software, liberando funcionarios para que sejam
designadas tarefas mais complexas e estratégicas, reduzindo assim erros humanos e
melhorando o atendimento ao cliente.

Segundo a pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria, o processo de
automacao esta se consolidando nos processos internos e externos dos bancos, focando
em areas como processamento de pagamentos, abertura de contas, monitoramento de
compliance e atendimento ao cliente. O RPA aumenta a velocidade de resposta e aprimora
a experiéncia do cliente, garantindo que operagdes sejam concluidas com rapidez e
precisdo, um ponto que hoje ¢ critico no setor bancario, garantindo assim a confianga e

seguranca, que sdo fundamentais.
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Os bancos tradicionais brasileiros estdo se ajustando a uma nova realidade, onde
a conveniéncia e a acessibilidade digital sao muito mais valorizadas. Com o investimento
em RPA, essas instituicdes conseguem aumentar suas operagdes digitais sem elevar
proporcionalmente os custos com pessoal, refletindo em uma mudanga estratégica para
atender os clientes que usam principalmente os canais digitais, como o mobile e internet
banking, que representam uma parte significativa das transa¢des bancarios no Brasil,
segundo a FEBRABAN.

Ademais, o uso de RPA possibilita que os bancos aprimorem o compliance,
automatizando a verificagdo de dados e a geragao de relatorios obrigatorios. Desse modo,
a tecnologia vem ajudando as instituigdes a atenderem a regulamentagdes com maior
precisdo e agilidade. Em um cendrio onde a regulamentagao ¢ rigida, como no financeiro,
o processo de automacao reduz os riscos de nao conformidade e de multas, aperfeigoando
a transparéncia e a confiabilidade das operagoes.

A implementagdo do RPA também vem sendo acompanhada de investimentos em
treinamento de funciondrios para que trabalhem em sintonia com essa tecnologia, fazendo
parte de uma transformagao mais ampla, criando um “mindset digital” nas institui¢oes.
No ano de 2022, milhares de profissionais do setor bancario foram treinados para se
adaptarem as novas demandas digitais, colaborando para uma cultura organizacional
focada em inovagdo e agilidade.

A adocdo do RPA simboliza uma das estratégias mais eficientes dos bancos
tradicionais para competir de frente com as fintechs e bancos digitais, que surgiram desde
o inicio com estruturas 100% digitais. Ao implementar o RPA, os bancos tradicionais
conseguem se manter competitivos, ofertando servigos eficientes e de alta qualidade
tecnologica. Esse processo de transformagao ¢ primordial para o futuro do setor bancario,
que vai continuar a evoluir com a implementacao de novas tecnologias, como IA e big

data, para que o atendimento e experiencia do cliente sejam ainda mais personalizados.

3. Impactos da digitalizagdo no mercado financeiro

3.1 Transformacao digital dos bancos tradicionais

A mudanga para o digital dos bancos tradicionais no Brasil, como o Itat, Bradesco
e Banco do Brasil, ¢ um processo fundamental para a adaptagdo ao cendrio competitivo

atual, principalmente devido a concorréncia das fintechs e bancos digitais. Essa
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transformagao tem como objetivo melhorar a eficiéncia, atrair um publico mais jovem e
que valoriza a conveniéncia e agilidade em servigos financeiros, e a reduzir custos
operacionais. As fintechs e bancos digitais, com seus modelos inovadores € com custos
menores, vem conquistando seu publico, pressionando assim os bancos tradicionais a se
modernizarem para manter sua base de clientes ativa.

Para encarar esse desafio, os grandes bancos vém investindo em tecnologias como
big data, IA e plataformas digitais para melhorar a experiéncia do cliente. O Banco
Bradesco, por exemplo, lancou o banco digital Next, que funciona totalmente online,
enquanto o Banco Itatl desenvolveu a plataforma ITI, com fungdes similares as que o
Nubank oferece. Essas mudangas ajudam os bancos a competirem com o modelo
eficiéncia e sem tarifas das fintechs, se tornando mais atrativa para os clientes que estao
em busca de praticidade.

Porém, esse processo de digitalizagdo também desafia os bancos a repensarem
suas estruturas fisicas e adaptarem seus modelos de negdcio. Com esse processo, a antiga
vantagem das redes de agéncias se tornou apenas um custo adicional para os bancos, e
para se manterem competitivos, esses mesmos bancos estdo migrando grande parte de
seus servicos para o ambiente digital, resultando em uma queda brusca nos nimeros de
transacdes fisicas e uma crescente nos canais digitais.

Ainda que existam muitos avangos, analises mostram que os bancos tradicionais
ainda possuem muitos desafios pela frente, como a monetizacao eficiente de seus
produtos digitais e a rapida adaptacdo as mudancas tecnologicas e regulamentares. A
concorréncia com certeza vai aumentar com o desenvolvimento de ferramentas como o
PIX e o Open banking, que facilitam o acesso ao setor financeiro, estimulando a inovagao.

Esse procedimento de transformacao digital ¢ necessario para que bancos como
o Itau e Banco Bradesco continuem pertinentes € competitivos em um mercado que se

transforma cada dia mais.

3.2 Redugao de custos e eficiéncia operacional

O avango na automacgdo de processos € o uso de tecnologias digitais vem
promovendo uma transformacao significativa no setor bancario, principalmente ao que se
refere a eficiéncia e a economia de recursos. Segundo a pesquisa FEBRABAN de
Tecnologia Bancaria 2024, a inclusdo de sistemas automatizados e o desenvolvimento de

plataformas digitais permitem uma redugdo significativa no tempo de execucao das
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operagdes bancarias, excluindo a necessidade de processos manuais repetitivos e
suscetiveis a erros. Essa transformacdo interfere em tarefas operacionais, como
processamento de pagamentos e aberturas de contas, e em atividades mais complexas,
como analise de crédito e monitoramento de riscos, aumentando a precisdo de transagoes
e agilizando o atendimento ao cliente. Ademais, o processo de automacao colabora para
que os bancos otimizem a alocacdo de recursos humanos, direcionando os profissionais
para atividades e setores com maior valor agregado, mais analiticos, reduzindo custos e
ampliando a capacidade de resposta das equipes.

Além da eficiéncia operacional, a digitalizagdo também permite a reducao de
custos de uma forma expressiva nas operacdes bancarias. O uso de tecnologias como [A
e machine learning possibilitam o desenvolvimento de sistemas preditivos que auxiliam
na tomada de decisdes mais assertivas e a gerir fraudes, atenuando perdas financeiras.
Além do mais, o processo de digitalizagcdo tem permitido a expansao do autoatendimento
por aplicativos e internet banking, reduzindo a demanda por atendimentos presenciais,
resultando em menores custos com infraestrutura fisica. Todo esse movimento permite
que os bancos oferecam servicos mais acessiveis e ageis, colaborando para uma
experiéncia de usuario elaborada e alinhada as expectativas de um publico cada vez mais
digitalizado. Dessa maneira, a automacdo de processos e tecnologias digitais se
consolidam como ferramentas imprescindiveis para a sustentabilidade financeira e para o
processo de modernizagdo do setor bancario, possibilitando operagdes mais seguras e

mais viaveis economicamente.

3.3 Acessibilidade e conveniéncia dos servigos bancarios

A pesquisa feita pela FEBRABAN, de Tecnologia Bancaria de 2024, coloca em
evidéncia como os bancos digitais e as plataformas méveis vem revolucionando o setor,
melhorando a acessibilidade e a conveniéncia dos servicos financeiros. Todas essas
tecnologias permitem que os clientes facam diversas transagdes diretamente de seus
dispositivos moveis, excluindo a necessidade de se deslocar até agéncias fisicas,
reduzindo também o tempo de espera em filas. Com a criagdo de aplicativos e ferramentas
de facil navegacdo e diversas funcionalidades intuitivas, os bancos digitais
democratizaram o acesso a servigos como pagamentos, transferéncias e investimentos,
que antes eram restritos apenas a quem tinha acesso e tempo para ir até uma agéncia fisica.

Essa versatilidade tornou o setor bancario muito mais inclusivo, principalmente para
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pessoas em 4areas remotas ou com limitagdo de mobilidade, possibilitando o
gerenciamento de suas finangas de maneira rapida, agil e segura.

As plataformas moveis estdo sendo fundamentais para ampliagdo de
acessibilidade, proporcionar conveniéncia e personalizagdo dos servigos bancarios. Hoje,
muitos aplicativos ja utilizam IA para analisar o comportamento financeiro dos usuarios,
ofertando sugestdes de economia, investimentos e crédito personalizado, visando as
necessidades individuais de cada cliente. O processo de personalizagdo gera um valor
agregado importante, promovendo uma melhor educacgdo financeira e controle financeiro.
As notificagdes instantaneas e alertas em tempo real permitem que os clientes monitorem
suas contas com muito mais aten¢ao, mitigando possiveis fraudes e proporcionando maior
seguranc¢a. Dessa maneira, os bancos digitais e plataformas moveis simplificam o acesso,
aprimorando a experiencia bancaria, se tornando mais ajustada ao perfil e a rotina dos

clientes, fortalecendo a relagao entre institui¢cao financeira ¢ consumidor.

Composicao das transacgoes, por tipo de canal

Canais digitais?
® Canais fisicos?
@® POS

33%

8% 7%

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
668 732 811 83 1043 1256 1562 186

bilhdes bilhdes bilhdes bilhdes bilndes bilhdes bilhdes bilhdies

Fonte: FEBRABAN. Pesquisa Febraban de tecnologia bancaria. Vol 2. 2024

O grafico feito em pesquisa pela FEBRABAN, destaca o aumento na preferéncia
dos consumidores por canais digitais para transagdes bancéarias, fortalecendo como a

inovagdo tecnologica no setor financeiro ¢ importante. Com a grande maioria das



25

institui¢des investindo em experimentos digitais mais completos, seguros e acessiveis, a
utilizagdo de plataformas digitais para transagdes bancdrias continua aumentando,
representando atualmente 79% de todas as operagdes realizadas, evidenciando uma
transformagao importante no comportamento dos consumidores e no desenvolvimento do

sistema financeiro.

3.4 Uso de inteligéncia artificial para oferecer servigos personalizados e aumentar a
satisfacdo do cliente

As pesquisas da FEBRABAN, de Tecnologia Bancaria do primeiro e segundo
semestre de 2024 evidenciam como a IA vem revolucionando o atendimento bancario,
possibilitando uma personalizacdo muito mais avancada dos servigos que hoje sdo
oferecidos. Através do uso de algoritmos de machine learning e analise de dados, os
bancos hoje conseguem identificar quais sdo os padroes de comportamento financeiros
dos consumidores, oferecendo recomendagdes e solugdes customizadas conforme o perfil
de cada cliente. Essas personalizagdes incluem ofertas especificas de crédito,
investimento e alertas automaticos para o controle de gastos e planejamento financeiro.
A inteligéncia artificial também possibilita a criacao de assistentes virtuais, solucionando
davidas e realizando transacdes em tempo real, por meio de chatbots, proporcionando um
atendimento preciso e rapido, contribuindo para a criagdo de uma experiéncia muito mais
satisfatoria e pratica, ficando alinhada as necessidades dos clientes.

Além do processo de personalizagdo, o uso da IA vem aumentando a satisfagao
dos clientes, oferecendo um atendimento mais rapido e eficiente. Segundo os dados das
pesquisas da Febraban, os clientes informaram niveis altos de satisfacdo com as interagdes
por intermédio da inteligéncia artificial, especificamente em relag@o a disponibilidade de
atendimento 24 horas e a velocidade na resolugdo de diversos problemas, auxiliando
também na detec¢ao de fraudes e reforcando a seguranga das operagdes, transmitindo
maior confianga para os usudrios. As institui¢des financeiras otimizam o relacionamento
com o cliente, conseguindo fidelizagdo, se tornando cada vez mais competitiva no
mercado, oferecendo um servigo diferente dos demais, evidenciando e valorizando a

experiencia e o bem-estar financeiro do consumidor.
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3.5 Investimentos em tecnologia e redesenho de processos internos

A crescente digitalizacdo dos grandes bancos tradicionais brasileiros, reflete uma
estratégia desenvolvida para atender as solicitagdes de um mercado cada vez mais
digitalizado e 4gil, onde a tecnologia ¢ o centro de tudo. Em 2024, os investimentos feitos
no setor bancario, especificamente em tecnologia, devem alcancar R$ 47,4 bilhdes,
focando na inteligéncia artificial, automacao e andlise de dados. Esse comportamento ¢é
uma resposta direta a pressdao de fintechs e bancos digitais, que estdo exigindo das
organizacoes financeiras tradicionais uma evolugdo para garantia de competitividade e
proporcionar uma experiencia otimizada aos clientes. O Bradesco vem investindo no uso
de IA generativa para processos internos, como melhorias de consultas e sumarizagao de
dados, aumentando a agilidade e a precisao das operacdes, diminuindo a necessidade de
processos manuais. Essa modificagdo gera valor nos bancos, aumentando a conveniéncia
e a satisfacdo dos clientes, que encontram recursos mais rapidos e personalizados para
suas necessidades.

Em contrapartida, o Banco do Brasil, conduz seus investimentos para integrar
servicos financeiros aos sistemas digitais, melhorando o acesso e a personalizacdo de
produtos conforme o perfil de cada cliente. Utilizando analise de dados e A para orientar
sobre ofertas de crédito e investimentos, proporcionando uma relagdo mais proxima e
satisfatoria com o cliente. Essa reconstrugdao de processos melhora a experiéncia do
usudrio, permitindo um uso mais eficiente dos recursos da institui¢do, diminuindo custos
e riscos operacionais. O empenho dessas instituigdes mostra uma tendéncia do setor
financeiro de modernizagdo permanente, para acompanhar a evolucdo digital e as
expectativas do consumidor. Essas ac¢des reforcam a posi¢do dos bancos tradicionais no
mercado e retratam como o investimento em tecnologia se tornou indispensavel para a
competitividade no cenario atual.

Essa transformacao digital é necessaria para os bancos tradicionais, como Itau,
Bradesco e Banco do Brasil, que precisam e estdo enfrentando o desafio de modernizar
suas operagoes, para competir de frente com as fintechs e bancos digitais. O Itau, por
exemplo, ja implementou a parceria estratégica que firmou com a Amazon Web Services
(AWS), para melhorar sua infraestrutura de TI, usando solugdes em nuvem que concedem
uma maior agilidade na captura de dados e no desenvolvimento de produtos
individualizados. Esse método visa melhorar a experiencia do cliente, garantindo a

seguranca dos dados, um ponto que hoje € critico no cenéario financeiro atual.
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No Bradesco, a transformagdo digital também reflete em iniciativas internas,
como o programa “Ei!”, que incentiva os colaboradores na inova¢do e automagao dos
processos. A utilizagao da plataforma ServiceNow concede uma gestdo mais eficiente dos
fluxos de trabalho, tendo como resultado, um tempo reduzido para o desenvolvimento de
novos produtos e aumento no engajamento da equipe. Ademais, com investimentos
consideraveis em tecnologia, o banco mostra um compromisso forte com a modernizagao,
importantissimo para a sustentabilidade e satisfagdo do cliente. Ja o Banco do Brasil, ¢
destaque no uso de chatbots, o BB, para automatizar o atendimento aos clientes,
melhorando a acessibilidade aos servigos bancarios, aliviando a carga de trabalho nas
agéncias. Todas essas iniciativas evidenciam a transformacao digital, que apesar dos
desafios, esta sendo uma estratégia eficiente e eficaz para que os bancos tradicionais se
mantenham em relevancia no setor financeiro, aprimorando processos internos e

otimizando a experiencia do usuario.

4. Regulagdo e governanga na era digital

4.1 O papel do Banco Central

O BACEN, Banco Central do Brasil, vem liderando diversas iniciativas para
regulamentar e promover a digitalizacdo no setor financeiro, focando na Agenda BC#,
que foi langada para incentivar a modernizagdo, insercdo e transparéncia no sistema
financeiro nacional. A agenda tem como pilar a implementacdo de novos sistemas de
pagamento, desenvolvimento de sistemas de dados integrados e a educagdo financeira,
pontos que facilitariam o acesso aos servigos digitais e incentivam a inovacao. Com o
aumento das demandas por transagdes digitais e a precisdo de maior competitividade entre
instituicdes financeiras, o BACEN busca fortalecer o ambiente regulatorio para balancear
a inovagdo com a segurang¢a dos usudrios.

Ademais, o Banco Central vem avancando na implementacao do Real Digital, que
¢ a futura moeda digital brasileira. Essa decisdo tem como objetivo explorar as
possibilidades de uma moeda digital emitida por um banco central, ofertando uma
infraestrutura moderna que potencializaria a seguranca e eficidcia das transagoes.
Esperasse que o real digital possa viabilizar solugdes como tokenizagao de ativos e

contratos inteligentes, favorecendo o desenvolvimento de novos produtos e servigos
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digitais. A expectativa € que o real digital colabore para uma economia mais inclusiva e
que reduza custos de transacdes, incluindo o Brasil nas tendéncias globais de digitalizagao
financeira.

Para incentivar um ambiente de inova¢ao controlada, o sandbox regulatorio foi
desenvolvido pelo Banco Central, como um espago de testes de novos modelos de
negocios e tecnologias no setor financeiro. Esse cendrio permite que as fintechs e startups
facam testes para solu¢des inovadoras, com a supervisdo e uma regulamentacao flexivel,
proporcionando inovacao ao mesmo tempo que protege os consumidores € o sistema
financeiro em si. As propostas aprovadas no sandbox regulatério podem receber
autorizacdes definitivas para operar, caso provem ser viabilizadas e seguras.

Todas essas a¢des do Banco Central refletem em seu compromisso para mudar o
setor financeiro brasileiro por meio da digitalizacao, ao regulamentar novas tecnologias
e propiciar um ambiente favoravel para a inovacao. Essas agdes buscam equilibrar o
incentivo a competitividade e a protecdo dos consumidores, fazendo parte de uma
estratégia extensa que posiciona o Brasil como uma referéncia internacional na
digitalizagdo do setor financeiro. Dessa maneira, 0 BACEN contribui na criagao de um
mercado mais ativo e acessivel, atendendo a todas as demandas dos consumidores e

proporcionando um sistema financeiro inclusivo e seguro.

4.2 Protegdo de dados

A LGPD, lei geral de protecao de dados, vem desenhando um papel crucial na
protecao dos dados de clientes no setor financeiro, pois sua implementagdo trouxe
algumas mudancas significativas, ao obrigar as institui¢des financeiras a adotarem
praticas rigidas e transparentes para o manuseio de dados pessoais, protegendo
informagdes sensiveis, como historico financeiro, dados bancarios e informagdes
pessoais. Dessa maneira, a lei geral de protecao de dados ajuda a precaver o uso
inapropriado de dados e expande a seguranca contra acessos que ndo foram autorizados
e vazamento de informacdes, além de obrigar que as empresas tenham consentimento
explicito para lidar com dados pessoais e deem ao titular da conta, o direito de consulta e
exclusao de informacgdes pessoais caso seja de seu desejo.

No cendrio financeiro, onde s3o utilizados dados intensivamente para o
desenvolvimento de produtos personalizados, a LGPD exige que as empresas

estabelegam politicas objetivas de coleta e tratamento de dados, mudando as operagdes
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conforme a regulamentacao exige, requerendo uma estrutura de seguranca forte. Com
150, as instituigdes financeiras vém investindo em tecnologias como autenticacdo em dois
fatores e biometria, que reforcam a privacidade dos clientes, evitando que terceiros
possam ter acesso a dados sem autorizagdo, reduzindo riscos de fraudes.

Além disso, a Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados (ANPD), esta
trabalhando em conjunto com o BACEN para regular praticas que promovem uma
harmonia entre a LGPD e outras normas do setor financeiro, como o Cadastro Positivo,
que ¢ um banco de dados que contém informacgdes financeiras, historico de créditos e o
comportamento de pagamento dos consumidores. Esse alinhamento possibilita um
equilibrio entre o desenvolvimento do setor e a protecao de dados, colaborando para que
o mercado financeiro brasileiro cres¢a e inove sem que se comprometa na seguranga de
dados dos clientes.

Além da questao da seguranca, a LGPD fortalece os direitos dos consumidores no
setor financeiro. O cliente consegue ter mais autonomia sobre suas informagdes, podem
acessar, corrigir e excluir seus dados. Isso proporcionou que as institui¢des financeiras
revisassem suas politicas de privacidade, se tornando mais acessiveis e compreensivas
para os usuarios, além de propagar a transparéncia € a confianca entre usudrio e
instituicao.

Nao cumprir as diretrizes da LGPD pode trazer implicagdes graves, como multas
que podem chegar até 50 milhdes de reais, dependendo da gravidade da violagdo. Essas
penalizagdes contribuem para que as instituigdes deem prioridade para a seguranga digital
e invistam em atos que previnam incidentes ¢ melhorem a fama da empresa perante os
consumidores e ao mercado.

Por fim, a LGPD ndo faz o papel apenas de proteger dados pessoais dos
consumidores, mas também fornece padrdes de transparéncia e seguranga que instigam o
setor financeiro brasileiro em direcdo a uma era de inovagdo e respeito aos direitos do
usuario. A regulamentagdo ¢ necessaria para que o mercado de adeque a digitalizagdo
sem que haja comprometimento da privacidade, a0 mesmo tempo em que impulsiona e

incentiva a evolugdo tecnoldgica responsavel e voltada para o usuario.

4.3 Equilibrio entre inovagdo e seguranca

O processo de regulagdo do Banco Central no contexto da digitalizacdo do

mercado financeiro tem buscado equilibrar a inovagao, prote¢ao ao consumidor e controle
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de risco sistémico, implementando medidas que acompanham as mudancas tecnologicas
sem que a seguranca seja comprometida. Um dos pontos chaves, ¢ conseguir garantir que
os avangos em servicos digitais sejam benéficos para os consumidores e fomentem a
competitividade, sem esquecer a seguranca ¢ estabilidade financeira. Essa conduta
regulatdria equilibrada ¢ fundamental para permitir a inovagao de forma segura.

O BACEN também evita o chamado “descompasso regulatério”, que é o
fendmeno em que a regulacdo que ja existe se torne desatualizada em relacdo as praticas
tecnologicas emergentes. Para diminuir esses riscos, a sociedade regulatoria trabalha para
criar uma estrutura regulatdria que siga o ritmo das inovagodes, possibilitando que novos
servigos financeiros se adequem a um ambiente regulatorio que estd sempre em evolugao,
sem que a prote¢do ao consumidor e a estabilidade financeira sejam comprometidas.

Sendo assim, a regulagdo do BACEN ¢ conduzida por uma abordagem que ¢
baseada em riscos, avaliando cuidadosamente os impactos que cada inovagao pode ter,
para evitar ameagas a seguran¢a ¢ a estabilidade do sistema. Este recurso leva em
consideragdo o porte e o perfil de risco das institui¢des financeiras, adequando as
exigéncias regulatérias de acordo com a complexidade das operagdes e o volume de
transagdes feitas, em especial para instituicdes de pagamento e fintechs, que podem

apresentar um risco diferente em relagdo aos bancos tradicionais.

5. METODOLOGIA DA PESQUISA

Como mencionado, o presente estudo tem como objetivo identificar como a
digitalizagdo impacta nos processos operacionais e diarios dentro do mercado financeiro
brasileiro, e se esses impactos sdo vistos positivamente pelos usuarios. Para a coleta de
dados, primeiramente realizou-se um levantamento de informagdes por meio de
referéncias bibliograficas, como pesquisas tecnoldgicas, artigos e publicagdes na internet.
Em seguida, foi realizada uma pesquisa de campo com usudrios e profissionais que
conhecam os servi¢os financeiros digitais, os quais foram representados no universo
estudado. A pesquisa de campo foi realizada por um questionario eletronico (Apéndice)
da plataforma Google Forms, que foi composto por 12 questdes, todas de multipla

escolha.
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6. ANALISE DOS DADOS

De acordo com os objetivos da pesquisa, 0 questionario a seguir apresenta
perguntas e resultados percentuais, para que seja feita uma analise qualitativa e
quantitativa para atingir os objetivos da pesquisa, respondendo a questao proposta e

verificando as hipoteses apresentadas.

Perfil dos respondentes

A primeira andlise ¢ referente a atuacdo dos respondentes, onde na figura 1,
visualizamos que mais da metade dos 32 respondentes trabalham no mercado financeiro,
representando 53,1% no gréfico, e 46,9% dos respondentes ndo atuam no mercado

financeiro.

Figura 1

1. Vocé trabalha no mercado financeiro?

32 respostas

® sim
@ Nao

Fonte: Elaborado pelo autor

A segunda andlise ¢ referente ao relacionando que os respondentes tém com o0s
servicos financeiros digitais, onde na figura 2, podemos visualizar que a predominancia

¢ para usuarios de aplicativos bancarios, com 43,8%.
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Figura 2

2. Qual o seu relacionamento com servigos financeiros digitais?

32 respostas

@ Profissional (trabalho no setor
financeiro)

@ Usuario de aplicativos bancarios
@ Ambos

Fonte: Elaborada pelo autor

Na proxima analise, a maior parcela dos respondentes, que representa 81,3%, faz
uso dos apps bancarios ha mais de cinco anos, o que indica que as ferramentas bancarias
digitais estdo consolidadas no dia a dia dos usuarios, refletindo o avango da digitalizagao
no setor financeiro brasileiro, que intensificou os esforcos para viabilizar as ferramentas

online e moveis nos ultimos anos.

Figura 3

3. Ha quanto tempo vocé utiliza aplicativos bancarios?

32 respostas

@ Menos de 1 ano
® 1a2anos
@ 3a5anos
@ Mais de 5 anos

Fonte: Elaborada pelo autor
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Na proxima andlise, a maioria esmagadora conforme figura 4, 96,9% somando
“Muito positivo” e “Positivo”, avaliam o impacto da digitalizagao no setor de forma muito
favoravel. Isso evidencia que as inovagdes digitais estdo atendendo as expectativas dos
usudrios, tornando os processos mais acessiveis e eficientes. Essa percep¢ao favoravel
pode estar ligada a beneficios como a agilidade em transagdes, reducao das burocracias,
maior transparéncia e acesso a servigos personalizados por meio de apps e plataformas
digitais.

Mostrando que a auséncia de respostas negativas reforca o sucesso da
digitalizacdo em suprir as necessidades do mercado, evidenciando uma transi¢do muito

bem-sucedida para um modelo digital no Brasil.

Figura 4

4. Como voceé percebe o impacto da digitalizag@o nos processos diarios e operacionais do setor
financeiro?

32 respostas

@ Muito positivo

@ Positivo
Neutro

@ Negativo

@ Muito negativo

Fonte: Elaborada pelo autor

Sobre os processos beneficiados pela digitalizagao (Figura 5) e a satisfacdo dos
usuarios (Figura 6), podemos notar que estdo sendo amplamente reconhecidos e
valorizados, principalmente em areas que afetam diretamente o cotidiano dos clientes,
como pagamentos instantaneos e atendimento ao cliente, refletindo o impacto que
ferramentas como o PIX e a dogdo de IA em servigos bancarios possuem.

Porém, areas como seguranga e analise de crédito sdo menos notadas pelos
usudrios, o que sugere a necessidade de uma maior comunicagao dos bancos sobre os

avancos realizados nesses setores.
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Figura 5

5. Quais processos vocé considera que mais se beneficiaram com a digitalizagao? (Selecione todos

que se aplicam)
32 respostas

Atendimento ao cliente (ex.:

0,
chatbots, atendimento virtual) 28 (87,5%)

Processamento de transagées 27 (84,4%)

Gerenciamento de dados e
seguranca

Andlise de crédito e avaliagdo de
riscos

Pagamentos e transferéncias
instantaneas

15 (46,9%)
18 (56,3%)

32 (100%)

Qutros

Fonte: Elaborada pelo autor

Figura 6

6. Quao satisfeito vocé estd com a introducéo de processos digitais nos bancos tradicionais?

32 respostas

@ Muito satisfeito
@ Satisfeito
@ Neutro

@ Insatisfeito
@ Muito insatisfeito

Fonte: Elaborada pelo autor

Sobre os recursos digitais mais utilizados (Figura 7), temos o seguinte cenario:
Transferéncias via Pix (100%):
e Todas as respostas apontam que este € o recurso mais utilizado, evidenciando a
ampla aceitacdo e integra¢do do Pix no dia a dia dos brasileiros. A gratuidade,
rapidez e disponibilidade 24/7 sdo fatores decisivos para sua popularidade.

Gerenciamento de faturas e contas (81,3%):
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e Este recurso também ¢ amplamente utilizado, mostrando que os consumidores
valorizam funcionalidades que facilitam o controle financeiro, como pagamento
de contas e consulta de boletos.

Atendimento via chat (65,6%):

e A alta adesdo ao atendimento via chat reflete a busca por suporte rapido e
acessivel, muitas vezes viabilizado por chatbots ou assistentes virtuais. Esse dado
refor¢a a importancia da digitalizacdo no atendimento ao cliente.

Ferramentas de analise de gastos (50%):

e Este recurso, que oferece insights financeiros, estd ganhando espago, mas ainda
ndo ¢ tdo amplamente utilizado. Isso pode indicar um caminho para os bancos
incentivarem maior uso, destacando os beneficios dessas ferramentas.

Investimentos online (40,6%):

e A presenca de servigos de investimento nos aplicativos demonstra a diversificagao
dos produtos digitais, mas o uso ainda ndo ¢ tdo massivo quanto outros servigos
basicos. Isso pode refletir a necessidade de maior educagdo financeira ou

personalizagdo desses servigos.

Figura 7

7. Quais desses recursos digitais vocé mais utiliza em apps de bancos tradicionais?

32 respostas

Transferéncias via Pix 32 (100%)
Investimentos online

Gerenciamento de faturas e co... 26 (81,3%)

Abertura e fechamento de contas 9 (28,1%)

Atendimento via chat 21 (65,6%)
Ferramentas de andlise de gas...

Qutros 2 (6,3%)

Fonte: Elaborada pelo autor
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Os resultados obtidos nos graficos de figura 8 e 9, refletem um mercado
financeiro em transicao, onde a digitalizagdo ¢ reconhecida como necessaria, mas que
ainda apresenta desafios. Os usudrios valorizam os avangos em seguranca, mas esperam
por mais. Pensando no futuro, as expectativas recaem sobre tecnologias que misturem
eficiéncia e protecdo de dados, como a IA, Blockchain e biometria, todas elas se

destacando como prioritarias.

Figura 8

8. Vocé sente que os bancos tradicionais estéo investindo o suficiente em segurancga digital para
proteger seus dados?

32 respostas

@ Sim, sinto que estéo protegendo
adequadamente

@ Sim, mas ainda ha melhorias
necessarias

@ N3o, sinto que ainda faltam
investimentos em seguranga

@ N3o tenho opinido

Fonte: Elaborada pelo autor

Figura 9

9. Quais inovagoes vocé acredita que serdo essenciais para o0 mercado financeiro digital nos

proximos anos?
32 respostas

Inteligéncia artificial 27 (84,4%)

Blockchain 23 (71,9%)

Autenticagdo biometrica

18 (56,3%)

Outros

Fonte: Elaborada pelo autor
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Com a analise dos dados fornecidos no grafico da figura 10, notamos que a
digitalizagdo dos servigos financeiros ¢ amplamente vista como uma ferramenta de
inclusdo e acessibilidade, porém, ndo devemos considerar uma solucao final. Para ampliar
0 impacto positivo, o setor financeiro deve investir em acessibilidade, educacao digital e
inovagdes que atendam a todas as camadas da sociedade, principalmente as mais
vulneraveis. Com esses esforcos conseguiremos transformar a digitalizagdo em um

processo 100% inclusivo.

Figura 10

11. Na sua opinido, a digitalizagédo dos servigos financeiros tem contribuido para a acessibilidade e
inclusdo social? Como vocé avalia o impacto dess...s necessidades ou condigdes socioecondmicas?

21 respostas

@ Sim, a digitalizacao aumentou a
acessibilidade e inclusao social,
facilitando o acesso.

@ Parcialmente, a digitalizagéo ajudou,
mas ainda existem barreiras que
dificultam a inclus&o.

N&o, acredito que a digitalizagao tem
criado novas barreiras de acesso para...

@ Nazo tenho opinido formada sobre o
assunto.

Fonte: Elaborada pelo autor

Visto que no grafico da figura 11, 90,5% dos respondentes responderam: "Sim,
acredito que a digitalizagdo ¢ fundamental para reduzir custos e melhorar a eficiéncia”,
essa adesao reflete o reconhecimento do papel da tecnologia na otimizagdo de processos.
E 9,5% responderam: "Sim, mas acho que a digitalizacdo ainda tem limitacdes e desafios
que precisam ser superados.”" Evidenciando que apesar de reconhecerem os beneficios da

digitalizagdo, esses respondentes apontam limitagdes.

Figura 11
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12. Vocé acredita que a digitalizagdo reduz custos e aumenta a eficiéncia operacional dentro do
mercado financeiro?

21 respostas

@ Sim, acredito que a digitalizacao ¢
fundamental para reduzir custos e
melhorar a eficiéncia.

@ Sim, mas acho que a digitalizacéo ainda
tem limitagdes e desafios que precisa...
Em parte, a digitalizag&o traz melhorias,
mas nao € suficiente para resolver tod...

@ Nao, ndo vejo a digitalizagdo como uma
solugdo eficaz para reduzir custos e a...

@ Opgao 5

Fonte: Elaborada pelo autor

CONSIDERACOES FINAIS

O processo de digitalizagdo dos servig¢os financeiros no Brasil € no mundo vem
desempenhando um papel transformador na maneira como a populagdo acessa, utiliza e
vem se relacionando com o sistema bancario. Este trabalho de pesquisa buscou analisar
as percepgdes e impactos da digitalizagdo no mercado financeiro, evidenciando avancos,
desafios e expectativas para o futuro do setor. Os dados que foram coletados e analisados
mostram que a inser¢ao de tecnologias como IA, blockchain, autenticagdo biométrica e
pagamentos instantaneos, como o PIX, vem contribuindo significativamente para a
reducdo de custos operacionais, para o aumento da eficiéncia operacional e ampliagdo da
inclusdo financeira no pais.

O consenso predominante entre os respondentes reforcou que a digitalizagao
tornou os servicos financeiros muito mais acessiveis, principalmente para grupos que
antes enfrentavam barreiras socioecondmicas, como a populagdo desbancarizada ou
residente em 4areas muito remotas. As ferramentas digitais, concedidas por bancos e
fintechs, demonstram e possibilitam maior conveniéncia, autonomia e eficiéncia,
comprovando o grande potencial da tecnologia para a promoc¢ao de inclusdo social.
Contudo, mesmo com todos esses avangos, ainda existem desafios, como a exclusao
digital, a alfabetizagdo tecnoldgica limitada e a necessidade de uma maior acessibilidade
para grupos vulneraveis, como pessoas com deficiéncias e idosos.

O processo de seguranca digital também foi tratado como tema central, pois,

embora a grande maioria dos usuarios reconhecerem os esfor¢cos dos bancos na questao
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da protecao de dados, ha uma percep¢ao de que melhorias ainda sdo necessarias,
principalmente diante do aumento de fraudes e ataques cibernéticos. Deste modo,
investimentos constantes em ciberseguranca, combinados com a transparéncia no uso de
dados, sdo primordiais para reforgar a confianca dos consumidores.

No mais, as inovagdes tecnoldgicas surgem como base para o futuro do setor
financeiro. Recursos baseados em IA, como andlise preditiva e automagdo de
atendimento, tém um grande potencial para revolucionar a experiéncia do usudrio e
otimizar as operagdes. O blockchain, por seu lado, tem a promessa de aumentar a
transparéncia e a seguranca, no tempo em que a autenticagdo biométrica tem o potencial
para oferecer maior protecdo e conveniéncia para 0s usuarios.

Por fim, a digitalizacdo financeira no Brasil vem sendo um fator decisivo para o
avango do setor, porém, sua inteira implementacao necessita de esfor¢cos colaborativos
entre as instituicdes financeiras, 6rgaos reguladores e a propria sociedade. Apenas por
meio de iniciativas que mesclem inovagado tecnolédgica, inclusdo social e educagao digital
sera possivel estabilizar um mercado financeiro muito mais acessivel, eficiente, seguro e
tecnologico. O futuro indica um ambiente onde tecnologia e humanizagdo vao caminhar
juntos, assegurando que a transformacdo digital seja verdadeiramente inclusiva e

sustentavel.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

Impacto da Digitalizacao no Mercado
Financeiro Brasileiro
B I U & ¥

0Ol3, este formulério busca entender como a digitalizacao tern transformado o setor financeiro no Brasil, considerando as
percepcoes de profissionais e usudrios de servigos bancérios digitais. Quero explorar cormo essas tecnologias impactam
a eficiéncia e seguranga dos processos financeiros, bem como as expectativas para o futuro. Sua participagio € essencial
para que possa captar uma visdo completa sobre os desafios e beneficios dessa transformacao digital. Agradeco sua

colaboracao!

1. Vocé trabalha no mercado financeiro? *

Sirm

2. Qual o seu relacionamento com servicos financeiros digitais?
Profissional (trabalho no setor financeiro)
Usuério de aplicativos bancérios

Ambos

3. Ha quanto tempo vocé utiliza aplicativos bancarios?
Menosdelano
la2anos
JaSanos

Mais de 5 anos

4. Como vocé percebe o impacto da digitalizacdo nos processos diarios e
operacionais do setor financeiro?

Muito positive
Positivo
MNeutro
Negativo

Muito negativo



5. Quais processos vocé considera que mais se beneficiaram com a digitalizacao?
(Selecione todos que se aplicam)

Atendimento ao cliente [ex: chatbots, atendimento virtual)
Processarnento de transacoes

Gerenciarmento de dados e seguranca

Andlise de crédito e avaliacao de riscos

Pagamentos e transferéncias instantineas

Outros

6. Qudo satisfeito vocé esta com a introducao de processos digitais nos bancos
tradicionais?

Muito satisfeito

Satisfeito

Neutro

Insatisfeito

Muito insatisfeito
7. Quais desses recursos digitais vocé mais ;;}Iiza em apps de bancos
tradicionais?

Transferéncias via Pix

Investimentos online

Gerenciamento de faturas e contas

Abertura e fechamento de contas

Atendimento via chat

Ferramentas de anélise de gastos e financas

Outros

8. Vocé sente que os bancos tradicionais estdo investindo o suficiente em
seguranca digital para proteger seus dados?

Sirn, sinto que estdo protegendo adequadamente
Sim, mas ainda ha melhorias necessérias
Nao, sinto que ainda faltam investimentos em seguranca

Nio tenho opinido

*
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9. Quais inovacdes vocé acredita que serdo essenciais para o mercado financeiro  *
digital nos proximos anos?

Inteligéncia artificial

Blockchain

Autenticacdo biométrica

Cutros
10. Como voceé vé o futuro dos bancos tradicionais em um cenario cada vez mais  *
digitalizado?

Acredito que vao se adaptar e integrar-se mais ao digital

Acredito que perderdo espaco para fintechs e bancos digitais

Acredito que permanecerio relevantes, mas precisardo se reinventar
11. Na sua opinido, a digitalizacdo dos serviq;;financeiros tem contribuido paraa *
acessibilidade e inclusao social? Como vocé avalia o impacto desses servicos para
pessoas com diferentes necessidades ou condigdes socioecondmicas?

Sirn, a digitalizacdo aumentou a acessibilidade e inclusdo social, facilitando o acesso,

Parcialmente, a digitalizacao ajudou, mas ainda existern barreiras gue dificultam a inclusao.

Nao, acredito que a digitalizacio tem criado novas barreiras de acesso para algurnas pessoas.

Nao tenho opinido formada sobre 0 assunto.

*

12. Vocé acredita que a digitalizacao reduz custos e aumenta a eficiéncia
operacional dentro do mercado financeiro?

Sirn, acredito que a digitalizacao € fundamental para reduzir custos e melhorar a eficiéncia.

Sim, mas acho gue a digitalizagao ainda tem limitacoes e desafios que precisam ser superados.
Em parte, a digitalizacéo traz melhorias, mas ndo € suficiente para resolver todos os problemas.
Nao, ndo vejo a digitalizacdo como urma solucio eficaz para reduzir custos e aumentar a eficiéncia.

Opcao 5
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