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RESUMO

Este estudo objetivou investigar as tecnologias da informacdo emergentes, como
computacdo em nuvem, inteligéncia artificial (IA) e Big Data, que contribuem e impactam o
setor bancario brasileiro entre os anos de 2020 e 2024, com foco na atuagao das fintechs, na
digitalizacdo dos servigos bancarios. Utilizou-se a abordagem de pesquisa qualitativa,
exploratoria e interpretativa com analise de contetidos baseado em dados secundarios de
artigos e banco de dados da FEBRABAN (2025) e B3 (2025). Este estudo também analisou a
forma como as inovagdes digitais impulsionaram o crescimento do setor bancario, criaram
novos produtos digitais, que provocaram alteragdes nas rela¢des do setor com os clientes e
investidores, provocou mudangas no tempo de realizagdo das operagdes e no uso dos
produtos. Analisou-se ainda, os desafios relacionados a seguranga digital, governanca
algoritmica e ética na aplicacdo dos sistemas automatizados. Os resultados indicaram que a
tecnologias de computagdo em nuvem, a inteligéncia artificial generativa (IAGen) e o Big
Data deixaram de ser ferramentas de apoio para se tornarem o coracdo das operagdes
bancéarias, mudando a forma como o setor se estrutura, se relaciona com clientes e toma
decisdes. A incorporagdo dessas tecnologias digitais emergentes remodelou o setor, ampliou a
eficiéncia e a eficacia estratégica e operacional bancaria, reduziu custos, aumentou a inclusao
financeira, a0 mesmo tempo passou a requerer das instituigdes maior responsabilidade,
transparéncia, €tica e conformidade regulatoria. Conclui-se que o uso das inovagdes
tecnologicas pelas fintechs provocou uma evolucdao digital, ampliou o acesso, reduziu
barreiras e incentivou uma nova cultura de educagdo financeira. Que as transformacdes
tecnologicas do setor bancario configuram-se como uma mudanca estrutural e cultural
irreversivel que requer do setor equilibrio e a capacidade de combinar inovagdo e
responsabilidade social em um ecossistema colaborativo que reune modernidade, inclusdo e
sustentabilidade por meio de estratégias de inovagdo tecnologica implementadas por seres

humanos que integram bancos tradicionais, fintechs e 6rgaos reguladores.

Palavras-chave: Fintech; Bancos Tradicionais; Setor Bancario; Tecnologia; Transformagao

Digital.



ABSTRACT

This study aimed to investigate emerging information technologies, such as cloud
computing, artificial intelligence (Al), and Big Data, which contribute to and impact the
Brazilian banking sector between 2020 and 2024, focusing on the role of fintechs and the
digitalization of banking services. A qualitative, exploratory, and interpretative research
approach was adopted, with content analysis based on secondary data from articles and
databases provided by FEBRABAN (2025) and B3 (2025). The study also analyzed how
digital innovations boosted the growth of the banking sector and created new digital products,
leading to changes in the relationship between the sector, customers, and investors, as well as
changes 1n transaction processing time and product usage. Furthermore, challenges related to
digital security, algorithmic governance, and ethics in the application of automated systems
were examined. The results indicated that cloud computing technologies, generative artificial
intelligence (GenAl), and Big Data have evolved from support tools into the core of banking
operations, transforming the way the sector is structured, interacts with customers, and makes
decisions. The incorporation of these emerging digital technologies reshaped the sector,
increased strategic and operational banking efficiency and effectiveness, reduced costs, and
expanded financial inclusion, while also requiring greater responsibility, transparency, ethics,
and regulatory compliance from institutions. It is concluded that the use of technological
innovations by fintechs promoted a digital evolution, expanded access, reduced barriers, and
encouraged a new culture of financial education. Technological transformations in the
banking sector are therefore characterized as an irreversible structural and cultural change that
requires the sector to maintain balance and the ability to combine innovation and social
responsibility within a collaborative ecosystem that brings together modernity, inclusion, and
sustainability through technological innovation strategies implemented by individuals

working in traditional banks, fintechs, and regulatory agencies.

Keywords: Fintech; Traditional Banks; Banking Sector; Technology; Digital Transformation.



1. INTRODUCAO

Objetivou o presente analisar os impactos das tecnologias da informagdo emergentes
no setor bancario brasileiro ocorridos no periodo de 2020-2024. Para tanto, buscou-se
compreender e descrever como a atuagdo das fintechs contribuiu para a adog¢do de novas
tecnologias que permitiu a analise de dados em tempo real que provocou eficiéncia no
desenvolvimento no setor bancario e nos produtos digitais, além de influenciar as mudangas

nos bancos tradicionais, modificou as relagcdes com clientes e investidores.

As transformagdes no setor bancario surgem com um debate importante que permeia
todos os processos relacionados ao ecossistema financeiro, envolvendo a Inteligéncia
Artificial generativa (IAGen), computagdo em nuvem e Big Data, os quais possibilitam a
analise de dados em tempo real e identificam os principais desafios enfrentados no setor,
incluindo questdes relacionadas a ciberseguranca, governanga e ética na aplicagdo destas

ferramentas do ambiente financeiro digital.

Este estudo teve como base a visdo de Assaf Neto (2014), ao discutir o papel das
instituigdes financeiras em transagdes com moedas e titulos de investimento, além dos
argumentos de Silva Neto er al. (2020), que discutem as inovagdes e transformacdes
tecnologicas que introduziram as aplicagdes da computagdo em nuvem, inteligéncia artificial
(IA) e Big Data no setor. Essas 1deias sdo corroboradas por El Hajj e Hammoud (2023) ao
mostrar as aplicagdes tecnologicas usadas em modelos de gestdao de risco de crédito, risco de
mercado e risco operacional, principal foco deste estudo. Estas ferramentas, ao serem
aplicadas no setor bancario, oferecem abordagens dinamicas, precisas e adaptativas, que

representam um ganho de eficiéncia em relagdo aos modelos tradicionais.

Consequentemente, a aplicagdo dessas tecnologias em larga escala pelo setor bancario,
em especial no mercado financeiro, busca mudar a cultura e a relacdo dos investidores e
operadores do setor, que precisam aprender e melhorar a comunicagio e o relacionamento
entre clientes por meio da utilizagdo dos sistemas computacionais usados pelo setor bancario
nas plataformas operacionais, visando reduzir custos, melhorar a qualidade dos servigos e
resultados e empregar profissionais altamente qualificados, os quais desenvolvem e

aprimoram suas competéncias conforme realizam suas atividades operacionais usando a
IAGen.



E importante ressaltar, no entanto, que o progresso da digitalizagdo bancaria acontece
em um cenario caracterizado por desigualdades no acesso e na utilizagdo das tecnologias
digitais. Segundo informagdes do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
aproximadamente 11,1% da populagio brasileira com 10 anos ou mais nido possuia telefone
movel celular para uso pessoal. Isso demonstra que uma parte consideravel da populagao
ainda ndo tem acesso completo aos servigos digitais baseados em smartphones. Ademais,
mesmo entre aqueles que possuem dispositivos moveis, ha limitagdes em relacdo ao
letramento digital e a incompatibilidade tecnologica dos aparelhos com aplicativos financeiros
mais sofisticados. Esses fatores podem limitar o acesso aos servigos bancarios digitais e

agravar os problemas de inclusdo financeira no pais (IBGE, 2024).

Nesse contexto, nota-se que a adogdo crescente de tecnologias digitais no setor
bancario ndo acontece de maneira uniforme, demandando uma avaliagdo que leve em conta
tanto os progressos tecnologicos quanto as restrigcdes estruturais e sociais ainda existentes no
pais. Portanto, € imprescindivel examinar como as institui¢des financeiras estdo adotando as
inovagoes fundamentadas em inteligéncia artificial (IA), computacdo em nuvem e Big Data,
além de avaliar se esses progressos t€ém realmente contribuido para a melhoria dos resultados
do setor, sem agravar as desigualdades ja existentes no acesso aos servigos financeiros. Essa
visao destaca a importancia de entender os efeitos dessas tecnologias ndo s6 em termos de

eficiéncia operacional, mas também no que diz respeito a inclusao e a sustentabilidade.

Diante disso, surge a pergunta-problema, como segue: como as tecnologias da
informa¢do emergentes, como computagdo em nuvem, inteligéncia artificial (IA) e Big Data,
contribuem e impactam o setor bancario, podem contribuir para melhorar os resultados do

setor no periodo de 2020-2024?
Para responder a pergunta formulada, definiu-se os objetivos especificos a seguir:

1) Analisar como as tecnologias de computagao em nuvem, inteligéncia artificial (IA)
e Big Data contribuem para a melhoria dos resultados do setor bancario, bem como seus
impactos; 2) identificar as transformacdes provocadas pelo uso da tecnologia com analise de
dados em tempo real; 3) analisar mudancas nas relagoes entre bancos, clientes e investidores
em fungdo das tecnologias; 4) analisar os impactos dessas tecnologias no setor bancario,
considerando a ética e a governanga requeridas pelo uso da computagdo em nuvem e IAGen

no setor bancario.



A revisdo da literatura discute lacunas existentes e traz a compreensdo sobre os
impactos diretos e indiretos provocados por essas transformagdes. Especialmente no que diz
respeito a atuagdo das fintechs e as consequéncias da digitalizagdo no setor bancario, que
requerem mudancas dos diversos agentes que atuam neste setor. Este trabalho objetivou
discutir essa lacuna a luz das praticas de mercado ¢ da convivéncia desses agentes com as

inovagoes tecnologicas e com os desafios no processo de modernizagao financeira do pais.

A analise dos dados, demonstrou os beneficios que a transformagdo do setor bancario
trouxe aos consumidores e ao mercado como um todo, além de identificar os desafios
enfrentados em relagdo a ciberseguranga, regulacdo e ética no ambiente financeiro digital,
bem como concluir mostrando que as inovagdes tecnologicas estio modelando um novo
paradigma no setor bancario, em especial no mercado financeiro, no qual indicam caminhos
para o setor equilibrar competitividade e responsabilidade social por meio das inovagdes.
Portanto, o estudo contribui com conhecimentos sobre as praticas de mercado € com a
academia ao provocar a discussdo de um tema essencial na vida da populagio brasileira, mas
pouco conhecido, por se tratar de inovagdes tecnologicas que desenvolvem novos modelos de

negocios personalizados.

2. REVISAO DA LITERATURA

Esta se¢do dedica-se a discussdo da revisdo de literatura que permitiu a analise dos

dados e sustentou a discussdo proposta.

2.1 A transformacio tecnolégica

A transformagao tecnologica no ambiente das instituigdes bancarias tém impulsionado
uma crescente onda de tecnologias inovadoras e, consequentemente, a digitalizacdo das
transag¢Oes deste mercado vem modificando o cenario, como, por exemplo, o surgimento do
PIX, criado e oferecido pelo Banco Central do Brasil, que transformou o sistema de
pagamentos brasileiro. Esse sistema ¢ um meio de pagamento eletronico instantaneo em real,

que funciona 24 horas ininterruptamente.



Essa tendéncia de inovagdo digital foi descrita por Silva Neto ef al. (2020), ao mostrar
que, na ultima década, houve uma transformacdo tecnologica notavel, impulsionada pela
integragdo e amadurecimento de trés tecnologias centrais: computagdo em nuvem, inteligéncia
artificial (IA) e Big Data. Essas ferramentas tecnologicas, embora desenvolvidas de forma
independente, inicialmente, passaram a se complementar e, desta forma, gerar um ciclo
continuo de inovagao com efeitos significativos em diversos setores da sociedade. Tais
inovagdes impactam de maneira profunda algumas éareas, como a saude, com diagnosticos
mais precisos € tratamentos personalizados; educagdo, por meio de ferramentas do ensino a
distancia e plataformas adaptativas; o setor bancario, com sistemas automatizados de analise
de risco, realizagdo de operagdes e detec¢dao de fraudes. Este Gltimo foi um dos setores que
mais evoluiu com a adog¢do de processos mais eficientes e inteligentes por meio da automagao

e da analise de dados em tempo real.

Neste sentido, Coccia (2005) destaca que a difusdo das inovacdes tecnologicas afeta os
sistemas socioeconomicos de forma semelhante a um sistema de ondas sismicas e provoca
transformagdes intensas e progressivas, tanto em estruturas sociais quanto em objetos
materiais. Esta metafora evidencia que os efeitos das tecnologias emergentes vao muito além
das questdes técnicas, mas também sdo estruturais. Esse autor propde uma escala comparavel
a escala de Mercalli para classificar a intensidade desses impactos com base nas alteracdes

observadas na sociedade.

Apesar de muitas vezes serem consideradas tecnologias emergentes, a Inteligéncia
Artificial (IA) e o Big Data nao sdo ideias novas. Suas fundacdes tedricas e técnicas datam de
décadas passadas, com progressos graduais ao longo do tempo. Entretanto, durante a
pandemia de COVID-19, houve uma intensificagdo sem precedentes de seu uso pratico e
estratégico. Isso for impulsionado pela aceleragdo da digitalizagdo, pelo crescimento
exponencial da geracdo de dados e pela demanda por respostas rapidas e precisas em
situacdes de alta incerteza. Ao contrario do que ocorria anteriormente, quando a Inteligéncia
Artificial e o Big Data eram utilizados de maneira mais restrita, experimental ou localizada, o
cenario pandémico consolidou essas tecnologias como ferramentas fundamentais para a
tomada de decisdes em larga escala, especialmente nos setores financeiro, de saude e de
servigos digitais (Organisation for Economic Co-operation and Development, 2024). Portanto,
ndo se trata de imovagdes inéditas, mas de tecnologias ja consolidadas que, quando

combinadas com a computacdo em nuvem e uma infraestrutura digital mais robusta,



comecaram a ser empregadas de forma intensiva, continua e integrada. Isso resultou na
redefinicdo de processos organizacionais € na ampliagdo significativa de seu impacto

econdmico e social no periodo pos-pandemia.

Desta forma, compreende-se que a adog¢do de inovagdes como IA, Big Data e
computacao em nuvem ocorre em diferentes ritmos nos diversos setores € grupos sociais,
sendo iniciada pelos inovadores e pelos adeptos, os primeiros, seguidos pelos demais até
chegar aos retardatarios, pois seus efeitos se espalham rapidamente e de forma cumulativa,

moldando de maneira duradoura os ambientes econdmicos, organizacionais € culturais.

Neste contexto, Silva Neto et al. (2020) argumentam que, na computagdo em nuvem,
houve uma mudanga significativa ao longo da Gltima década, e que se solidificou como a
principal ferramenta de Tecnologia da Informagao, usada por grandes empresas € por usuarios
individuais. Ultrapassada a davida inicial sobre ciberseguranca e confiabilidade, a
computacdo em nuvem evoluiu para um ambiente digital forte, seguro e altamente
democrético, pois esta disponivel para todos. O aumento de provedores como Amazon Web
Services (AWS), Microsoft Azure e Google Cloud Platform (GCP) provocou rivalidade no
setor, 0 que, por sua vez, estimulou a inovagdo nos servigos oferecidos (Ribeiro, Otero,

Ribeiro, 2024).

Nesse cendrio, modelos de servico como Infraestrutura como Servigo (laaS),
Plataforma como Servigo (PaaS) e Software como Servico (SaaS) passaram a atender
diferentes demandas e niveis de abstracdo. O laaS fornece recursos computacionais
essenciais, como servidores virtuais e armazenamento, oferecendo flexibilidade e controle. O
PaaS oculta a infraestrutura de base, permitindo que desenvolvedores foquem no
desenvolvimento e langamento de aplicativos. O SaaS fornece sofiware acessivel pela
internet, simplificando a utilizacdo e o gerenciamento para os usuarios finais (Silva Neto et
al., 2020).

A visdo aqui contextualizada provoca transformagdes nas arquiteturas tecnologicas,
como containers € microsservigos, moldando a forma como as aplicagdes sao desenvolvidas e
implantadas. Nesse cenario, praticas de Desenvolvimento e Operagdes (DevOps) ganham
destaque ao integrar equipes e processos de desenvolvimento e infraestrutura, aumentando a
agilidade, a escalabilidade e a resiliéncia dos sistemas. Conforme esclarecem Silva Neto ef al.

(2020), a adogdo em massa da computagdo em nuvem resultou de uma ampla lista de



beneficios, como escalabilidade sob demanda, reducdo de custos com infraestrutura fisica,
rapidez no lancamento de servi¢cos no mercado e acesso remoto aos recursos necessarios. Essa
flexibilidade e eficiéncia passaram a ser essenciais na gestdo para lidar com as necessidades
crescentes por dados e processamento, utilizando a computacdo em nuvem e componentes de
inteligéncia artificial aplicados a esses dados ¢ as capacidades de Big Data (Paz e Loos, 2020,
p. 170). Este cenario provoca sinergia entre tecnologias, tendo como base a inteligéncia
artificial (IA), que evoluiu e potencializou as habilidades dos sistemas de IAGen,
possibilitando o exame de grandes quantidades de dados, além de reconhecer padroes

complexos com notavel precisao.

Conforme Silva Neto er al. (2020), a aprendizagem de maquina aprofundou o uso de
redes neurais com varias camadas e mostrou-se eficaz em tarefas desafiadoras como
reconhecimento de imagens e videos, processamento de linguagem natural, reconhecimento
de fala e traducdo automatica. A combinacdo desses avancos tecnologicos atua como
catalisadores sinérgicos do poder computacional e contribui para a popularizagio da
computacdo em nuvem. A disponibilizagdo massiva de dados criou condi¢des ideais para o
treinamento de modelos complexos e altamente precisos, que, aliados ao maior acesso ao
poder computacional por meio da computagdio em nuvem, provocaram um crescimento
exponencial dos dados disponiveis e tornaram-se essenciais para o desenvolvimento das

técnicas usadas atualmente.

Os avancos da inteligéncia artificial (IA) que potencializaram as habilidades e
competéncias dos sistemas de IAGen culminaram no surgimento de aplicagdes praticas de
alto impacto, como os modelos de linguagem natural do tipo GPT, capazes de produzir texto
coerente e contextualizado, fomentando a criagdo de chatbots avangados, assistentes virtuais

mais inteligentes e ferramentas de geragdo de contetido automatizada.

A inteligéncia artificial (IA) evoluiu e potencializou também a visdo computacional,
permitindo inovagdes em veiculos autbnomos, sistemas de monitoramento inteligentes etc.
Essa visdo, alinhada as movacgdes, a IA e a aprendizagem de maquinas, vem desempenhando
um papel relevante no setor bancario, promovendo mudancas significativas em sua
performance e estabilidade. Razdo pela qual El Hajj e Hammoud (2023) ressaltam que essas
tecnologias, ao serem aplicadas para avaliagdo da gestao de risco de crédito, risco de mercado
e risco operacional, oferecem abordagens dinamicas, precisas e adaptativas, adequando-se

melhor que os modelos tradicionais.



Para exemplificar essa aplicacdo na avaliagdo de risco de crédito, destaca-se a
necessidade de capturar a complexidade e a individualidade dos perfis que, seguindo critérios
fixos com analise pessoal, se torna um processo longo, demorado € muitas vezes ndo capta a
realidade, enquanto os algoritmos de IA conseguem analisar grandes volumes de dados e

identificar padrdes sutis, tomar decisdes mais justas, rapidas e personalizadas.

O uso de algoritmos na concessdo de crédito tem trazido avangos importantes, como
mais agilidade, eficiéncia e uma analise mais detalhada dos dados, mas também levanta uma
questdo delicada: o viés algoritmico, especialmente em um pais desigual como o Brasil.
Como esses sistemas sdo treinados com base em dados do passado, eles podem acabar
reproduzindo padrdes de exclusdo ja existentes, prejudicando principalmente quem teve
menos acesso ao sistema financeiro. Para reduzir esse problema, ndo basta confiar apenas na
tecnologia; € preciso adotar medidas concretas, como auditorias frequentes dos modelos, uso
de bases de dados mais diversas e representativas, além de métricas que garantam mais
equidade e transparéncia nas decisdes automatizadas, sem abrir mao da supervisdo humana
em casos mais sensiveis. Também ¢é importante ampliar os critérios de analise de crédito,
incorporando dados alternativos que reflitam melhor a realidade econémica das pessoas. No
fim, a automacdo, por si s0, ndo resolve a desigualdade no acesso ao crédito e pode até

agrava-la caso ndo vier acompanhada de boas praticas de governanca, ética e regula¢ao.

Essas tecnologias vém se mostrando muito eficazes na identificacdo de fraudes, no
rapido atendimento em fung¢do da automagdo de operacdes financeiras e na previsdo de
movimentos de mercado, evitando desta forma erros humanos e aumentando a eficiéncia

operacional do setor bancario.

Por outro lado, a visdo dos autores estudados converge sobre os grandes desafios
regulatorios e €ticos a serem superados, como, por exemplo, a transparéncia dos modelos € o
risco de enviesamento algoritmico, o que indica a necessidade de acompanhamento humano e
integracdo cuidadosa entre as solucdes idealizadas e as infraestruturas existentes, aliando as

questdes éticas, sociais e de governanga corporativa.

A expansdo da IA no cotidiano ndo se limita ao setor bancario, pois essa ferramenta
deixou de ser restrita a especialistas e se tornou cada vez mais integrada em aplicagdes

cotidianas. Sistemas de recomenda¢do em plataformas de streaming e comércio eletronico,



filtros de spam, reconhecimento facial em smartphones e assistentes de voz sdao apenas alguns

exemplos de como a A se tornou parte integrante de nossas vidas.

A TA vem revolucionando setores como saude, finangas, manufatura, marketing, entre
outros. Esses avangos tecnologicos sdo possivels gracas ao Big Data, componente essencial
que garante a realizagdo dessa evolu¢do em termos de volume, variedade e velocidade de
geracao de dados (Silva Neto et al., 2020). Na ultima década, as inovagdes tecnoldgicas
aplicadas se transformaram em um ativo estratégico importante para as organizagoes, pois, em
conjunto, computacdo em nuvem, Big Data e IAGen permitem que os dados provenientes de
redes sociais, dispositivos moveis, sensores da Internet das Coisas e mesmo transag¢des online

possam ser processados e armazenados, agregando valor aos servigos das organizagoes.

A geragdo de valor com bases tecnologicas fez surgir novos dispositivos, técnicas €
aplicacoes; o armazenamento em nuvem se destacou ao possibilitar uma excelente
infraestrutura em termos de escalabilidade e custo. Atualmente, também com o auxilio das
tecnologias denominadas NoSQOL, Apache Hadoop, Apache Spark ou mesmo data lakes,

tornou-se possivel armazenar e processar um grande volume de dados ndo estruturados.

Além disso, a IAGen estd revolucionando setores como saude (diagnostico e
descoberta de medicamentos), financas (detec¢do de fraudes e analise de risco), manufatura
(automag@o e controle de qualidade) e marketing (personalizagdo e analise de comportamento
do consumidor). Para sustentar esses avancos tecnologicos, o Big Data surge como
componente essencial, definido por sua magnitude em termos de volume, variedade e
velocidade dos dados gerados (Silva Neto ef al., 2020). Nos ultimos 10 anos, transformou-se
em um ativo estratégico importante de uma organizacdo. Os dados provenientes de redes
sociais, dispositivos moveis, sensores da Internet das Coisas e mesmo transagdes online,

geram, até hoje, enormes desafios em termos de fluxo, processamento e armazenamento.

Com o surgimento desses novos dispositivos, técnicas e aplicagdes, 0 armazenamento
em nuvem se destacou ao possibilitar uma excelente infraestrutura em termos de
escalabilidade e custo. Hoje, também com o auxilio das classes de tecnologias denominadas
NoSOL, Apache Hadoop, Apache Spark ou mesmo data /akes, tornou-se possivel armazenar e

processar um grande volume de dados nao estruturados.

Essa base tecnologica robusta de analise de grandes volumes de dados, impulsionada

por metodologias de inteligéncia artificial e aprendizado automatico, tornou possivel a



obtencao de insights valiosos que antes nao eram acessiveis. As organizagdes comegaram a
utilizar o Big Data para compreender melhor seus consumidores, ajustar produtos e servigos
ao perfil de cada cliente, aprimorar cadeias de suprimentos, determinar tendéncias de

mercado, identificar e evitar fraudes e tomar decisdes embasadas em dados reais.

O impacto dessas tecnologias atingiu multiplos setores, inclusive o bancario, em que o
Big Data apoia e fornece dados para as carteiras avaliarem riscos de crédito e identificarem e
combaterem fraudes financeiras. No comércio, facilita a elaboragio de campanhas
publicitdrias mais eficientes com base em dados ultrasegmentados do publico-alvo.e, assim,

melhorar a experiéncia do cliente (Silva Neto ez al., 2020).

No setor publico, o Big Data pode ser empregado para aprimorar a gestdo dos recursos
escassos, reconhecer padroes e aperfeigoar as politicas publicas (Silva Neto er al., 2020).
Portanto, essa década representou um ponto de inflexdo na evolugdo tecnologica, em que a
computagdo em nuvem fornece a infraestrutura, a IAGen oferece as ferramentas de analise e
inteligéncia e o Big Data fornece a matéria-prima essencial. Mas foi a interacdo sinérgica e a
aplicacdo dessas tecnologias que transformam e impulsionam a inovagao em seu aspecto mais
amplo, atingindo a sociedade e indicando um potencial ainda maior a ser explorado na

proxima década.

2.2 Bancos Tradicionais

Conforme Mishkin (2011), bancos sio instituigdes financeiras que canalizam recursos
de poupadores para tomadores de recursos com boas oportunidades de investimento, sendo
cruciais para a eficiéncia econdmica de um pais, considerando que sua principal fonte de lucro
provém de transagdes com ativos financeiros. Bancos tradicionais sio fundamentais na
economia do pais, pois atuam primordialmente como intermediarios financeiros (Oliveira,

2000; Cassiolato, 2022).

A funcao principal dos bancos € captar recursos de agentes com poupancga positiva e
direciona-los, por meio de empréstimos, para aqueles com necessidade de financiamento,

como a industria, o comércio € as pessoas fisicas em geral. Para conceder esses créditos, os



.

bancos tradicionais captam recursos por meio de depositos a vista ou a prazo, como 0S

Certificados de Deposito Bancario (CDB).
Cassiolato (2022) classifica os bancos tradicionais em diferentes tipos, como segue:

e Bancos Comerciais: tém como objetivo principal o suprimento de recursos para

financiar as necessidades do comércio, da industria e de pessoas fisicas.

e Bancos de Investimento: especializados em operagdes de médio e longo prazo,

fornecendo investimento para pessoas fisicas e juridicas.

e Bancos Muiltiples: operam com diversas carteiras, sendo obrigatério que possuam no

minimo duas, em que uma delas deve ser comercial ou de investimento.

No contexto brasileiro, a atividade de intermedia¢do financeira € responsavel por
realizar atribuig¢des sociais, 0 que resulta na formagdo de uma estrutura burocrética extensa e
difusa, com ampla rede de agéncias fisicas para facilitar o relacionamento com a sociedade.
Historicamente, os bancos brasileiros expandiram significativamente os servigos oferecidos a
coletividade, muitas vezes distanciando-se de sua fun¢do basica de intermediario financeiro,
que ¢ atuar como prestador de servigos diversos. Essa expansao incluiu o atendimento das

demandas governamentais para arrecadar tributos e pagamento de beneficios.

Com o objetivo principal de atrair correntistas, os bancos buscam gerar receitas
suficientes para remunerar os acionistas, cobrir os custos operacionais € a manutengdo da
estrutura. Nos bancos tradicionais, o relacionamento com o cliente & caracterizado pelo
contato direto com gerentes em agéncias fisicas (Cassiolato, 2022). Além de disponibilizar
grande quantidade de caixas eletronicos para saques, frequentemente gratuitos, e uma ampla

oferta de produtos, acompanhada da percepc¢do de maior seguranga nos investimentos.

Estas institui¢des sdo focadas no produto e na eficacia do controle contabil-financeiro.
Por esta razdo, a tecnologia impactou profundamente essas atividades, desencadeando uma
verdadeira revolugdo no setor financeiro (Oliveira, 2000). Esses bancos, tradicionalmente,
realizavam elevados investimentos em tecnologia e em treinamento. As 1novagdes
tecnologicas promoveram um aumento significativo na agilidade e eficiéncia de suas

operagoes.



A modernizagdo posicionou os bancos na vanguarda da utilizagdo de novas
ferramentas negociais, permitindo uma melhoria na gestdo e oferta de produtos e
possibilitando a introdug¢do de métodos mais sofisticados para o acompanhamento ¢ a
mensuragao dos custos administrativos de seus produtos e servigos, uma necessidade

crescente em um ambiente de alta complexidade administrativa.

Neste contexto, a automagdo bancaria avangou rapidamente e levou a redugdo ou
eliminagdo de muitas atividades técnico-administrativas com a reestruturagdo de areas e novos
fluxos de trabalho. O processo de automacdo culminou na criacdo do conceito de "banco
virtual", marcando uma mudang¢a fundamental na forma como os servigos bancarios eram
ofertados, acessados e gerenciados. Essa transformacdo interna preparou o terreno para as
mudangas mais disruptivas que se seguiram com a ascensdo de novas tecnologias, modelos de

negocio no setor financeiro € o surgimento de novos bancos

Estes novos bancos foram definidos por Bader (2000) como sendo institui¢des
financeiras que operam exclusivamente por meios digitais, oferecendo servicos como contas,
cartdes e investimentos exclusivamente por meio de aplicativos e plataformas online, sem

agéncias fisicas.

2.3 As fintechs, bancos digitais e o seu papel no desenvolvimento das tecnologias

O termo fintechs vem do inglés e ¢ derivado da unido das palavras finance e
technology. Seu aparecimento e ascensdo representam uma verdadeira revolucdo no setor
financeiro mundial, transformando profundamente a forma como os servigos bancérios sao
concebidos, oferecidos e utilizados. Este fenémeno, segundo Cassiolato (2022), esté ligado ao
processo de globalizagdo e ao avango tecnologico, dando origem a um novo tipo de empresa
que utiliza ferramentas digitais para otimizar e inovar produtos e processos financeiros. Essas
instituigdes sdo conhecidas como bancos digitais e propdem solugdes mais ageis, economicas

e acessiveis em comparag@o aos modelos tradicionais.

Este tipo de instituigdo surgiu como resposta direta as inovagdes tecnologicas e, ainda,
a insatisfacdo com os servigos dos bancos tradicionais. As fintechs convergem financas e

tecnologia com foco em simplificar, inovar e digitalizar as experiéncias dos usuarios. Segundo



Oliveira et al. (2021), as fintechs sao um tipo de startup que foi impulsionado pela redugao
dos custos tecnologicos, decorrente da massificagao do acesso a internet de alta velocidade e
do avango dos smartphones, que permitiram literalmente “colocar o banco no bolso” dos

clientes.

Essas empresas vém transformando a industria financeira ao oferecer servigos
acessiveis, rapidos, transparentes e com menores tarifas, ao contrario dos bancos
convencionais, cuja estrutura € burocratica e as taxas sao elevadas, o que afasta os clientes,
especialmente os mais jovens. Tecnologias como algoritmos inteligentes, inteligéncia artificial
(Silva Neto et al., 2020), P2P lending, blockchain e Open Banking (Arvanitis, 2019) foram
catalisadas pelas fintechs, o que descentralizou o acesso a servigos como crédito, seguros e

investimentos.

A trajetoria da tecnologia bancaria remonta aos anos 1950, com o surgimento dos
primeiros cartdes de crédito. Contudo, a incorporagdo de inovagdes como o blockchain, a
Internet das Coisas € o Big Data tem transformado ndo apenas a infraestrutura bancaria, mas
também a experiéncia do usudrio, o que causou o declinio da hegemonia dos bancos
tradicionais. Com a possibilidade de realizar transagdes sem a necessidade de deslocamento e

com custos reduzidos, passou a atrair significativamente as novas geracoes (Cassiolato, 2022).

Em especial, os consumidores das geragdes Y € Z, que demonstram preferéncia por
solugdes financeiras digitais, evitam o uso de dinheiro em espécie e usam em suas operagoes
dispositivos moveis e cartdes. Esses grupos sdo identificados por possuirem perfil altamente
tecnologico e buscam praticidade e baixo custo, o que influencia de forma direta o
desenvolvimento das fintechs. As empresas do setor, atentas a esse comportamento, buscam

constantemente novas formas de atender esse publico exigente e dinamico.

O que mais favoreceu a inser¢do dos bancos digitais no mercado brasileiro fo1 a
insatisfacdo historica dos usuarios em relacdo aos servigos financeiros tradicionais. Isso
ocorre considerando que as fintechs reduziram custos, burocracias e aumentaram a eficiéncia,
contribuindo para uma mudanga na percepgao da populagdo, antes marcada por desconfianga

e frustracdo (Cassiolato, 2022).

Essa mudancga de percep¢ao do consumidor cria um ambiente propicio para incorporar
e reconfigurar o setor bancario, exigindo respostas rapidas por parte das institui¢des

tradicionais. Ao reconfigurar o mercado, os bancos tradicionais se sentiram na obrigacdo de



modernizar seus servigos, reduzir tarifas e investir em tecnologia para tentar reconquistar os

clientes jovens, os quais foram historicamente negligenciados.

A reconfiguragdo permitiu ainda que as fintechs identificassem seus principais
desafios a serem enfrentados neste segmento, como, por exemplo, a comprovagdo de renda
para acesso ao crédito. Identificados os desafios, passaram a oferecer solugdes facilitadas por
meio de aplicativos intuitivos e produtos com baixa ou sem taxa de manutengdo. Este
movimento fez surgir grandes nomes no setor, como, por exemplo, Nubank, Inter, PicPay,
Next e C6 Bank, entre outros, que, com suas politicas e campanhas de adesao, aliadas a

propostas inovadoras e acessiveis, conseguiram se consolidar no mercado brasileiro.

Comité de Supervisdao Bancéria de Basileia (ICBS, 2018), 6rgao com atuagao global,
entende que o fenomeno das fintechs ¢ uma inovagdo financeira impulsionada pelas
tecnologias, com potencial para alterar modelos de negocios, processos € produtos, além de
afetar significativamente o mercado financeiro e seus agentes. Embora a introduc¢do de
tecnologias como caixas eletrOnicos e pagamentos eletrdnicos ndo seja algo recente, o ritmo
atual de inovagdo ¢ inédito e requer dos bancos estabelecidos reagio e agilidade para manter

sua base de clientes e sua posi¢do no mercado.

O comité propde uma classificagdo das inovagdes das fintechs em dois grandes grupos:
um relacionado aos servigos bancarios centrais, como crédito, depositos e gestao de
investimentos, e outro voltado para as tecnologias de apoio ao mercado, que, embora nio

sejam exclusivas do setor financeiro, exercem papel fundamental em seu desenvolvimento.

Este panorama demonstra que as fintechs vém se consolidando como agentes centrais
na transformag¢do do sistema financeiro. Elas, além de introduzir servigos mais eficientes,
movadores e acessivels, também desafiam diretamente os modelos institucionais tradicionais
que ha décadas dominam o setor bancario. Elas combinam tecnologia com servigos
financeiros e provocam mudancas significativas nas formas de ofertar, gerenciar € consumir

produtos financeiros, afetando tanto os consumidores quanto as institui¢des tradicionais.

Cassiolato (2022), ao analisar as diferengas estruturais e operacionais entre os bancos
digitais e os bancos tradicionais, esclarece a importdncia de entender com profundidade a
nova dindmica do setor financeiro, e consequentemente do setor bancario, e os impactos
concretos que as fintechs vém exercendo sobre esse mercado. Seu estudo investiga ainda

como se estabelece a interagdo entre as novas empresas tecnologicas e os bancos tradicionais,



uma vez que compreender significa entender as acOes colaborativas €, a0 mesmo tempo,

concorrenciais.

Pode-se observar com os contetidos das analises teoricas que as fintechs se tornaram
de grande relevancia social ao contribuirem para a ampliagdo do acesso a produtos
financeiros, até entdo de dificil acesso por uma grande parcela da populacdo, além da

produgao de conhecimento critico e fundamentado sobre o setor bancario.

2.4 Beneficios da transformacio tecnologica no setor bancirio

Com base nos estudos aqui realizados, ¢ possivel inferir que as inovagdes
tecnologicas, como a computagdo em nuvem, Inteligéncia Artificial (IA) e Big Data,
cumpriram o seu papel social ao possibilitar servigos mais rapidos, eficientes e
personalizados. Isto pode ser traduzido como melhorias significativas, que impulsionaram,
além do setor bancario, as areas de saude, transporte, entretenimento e servigos publicos.
Cassiolato (2022) completa que as diferencas estruturais e operacionais trouxeram como
beneficio principal a democratizacdo dos servigos financeiros € a inclusdo de uma parcela da

populagdo ndo atendida por esses servigos.

A transformacao tecnologica redefine de forma profunda o setor bancario global,
trazendo beneficios significativos para as instituigdes financeiras e consumidores atuantes no
sistema financeiro. Ao considerar que as solugdes digitais, especialmente das fintechs e da
Inteligéncia Artificial (IA), permitiram a modernizagdo dos servigos, impactaram a inclusao

financeira e contribuiram para a estabilidade do setor..

As fintechs se tornaram as institui¢cdes focais com papel central ao facilitar o acesso de
pessoas € microempresas aos servigos bancarios, especialmente em regides antes
marginalizadas. As plataformas digitais sdo acessivels por dispositivos moveis, tecnologias
como pagamentos digitais, carteiras virtuais e empréstimos peer-to-peer (P2P). Estas
ferramentas permitem que um maior nimero de pessoas participe do sistema financeiro.
Estudos como o de Elsayed er al. (2024) demonstram que essa transformagdo tem sido

decisiva para ampliar a inclusdo, o acesso ao crédito, ao investimento e aos seguros em paises



em desenvolvimento, promovendo o crescimento econdmico sustentavel e a reducdo da

desigualdade social.

Paralelamente, a [A tem se consolidado como ferramenta estratégica no setor bancario,
ao proporcionar automagdo de processos, personaliza¢do de servigos e tomada de decisdes
baseadas em dados. Ribeiro, Otero e Ribeiro (2024) explicam que a aplicacdo de algoritmos
inteligentes tem tornado os bancos mais ageis na identificacdo de fraudes, na analise de risco
e na gestdo de crédito. Além disso, a A tem contribuido para a melhoria do atendimento ao
cliente com o uso de chatbots, assistentes virtuais e recomendadores personalizados,

ampliando a qualidade da experiéncia do consumidor e reduzindo custos operacionais.

No campo da estabilidade financeira, a tecnologia apresenta potenciais beneficios, mas
também alguns desafios. Conforme Koranteng e You (2024), o financiamento promovido
pelas fintechs, como o crowdfunding e o empréstimo entre pares, pode impactar positivamente
na estabilidade financeira, ao diversificar fontes de crédito e reduzir a dependéncia de grandes
instituigdes bancarias. Em uma analise realizada em 25 paises, foi observado que o
desenvolvimento de solucdes tecnologicas voltadas para o financiamento possui efeitos locais
e transfronteirigos benéficos, especialmente em economias com menor volume de

financiamento digital.

No entanto, € necessario reconhecer que os efeitos da tecnologia sobre a estabilidade
financeira podem variar conforme o contexto. Nguyen e Dang (2022), ao analisarem bancos
comerciais no Vietnd, observaram que a rapida expansao das fintechs pode comprometer a
estabilidade bancaria em mercados emergentes com baixos niveis de regulag@o e supervisao.
Nessas circunstancias, ¢ importante a regulacdo para disciplinar as formas de atua¢do no
mercado, pois 0 monitoramento das reagdes de investidores, consumidores e das agdes das

instituicdes torna-se essencial para mitigar riscos.

Este ¢ um mecanismo que pode compensar a fragilidade regulatéria e reduzir os
efeitos negativos da inovag¢do financeira descontrolada. Deve-se considerar ainda a seguranga
cibernética como elemento essencial para a atua¢@o no cendrio tecnologico atual. Entretanto,
ha que se ressaltar que a utilizacdo de IA tem sido fundamental na prevencdo de ataques

digitais e na prote¢do de dados sensiveis dos clientes.

Segundo Ribeiro, Otero e Ribeiro (2024), essas tecnologias sdo capazes de identificar

padrdes incomuns € ameagas em tempo real, o que fortalece a confianga nas operagdes



digitais. Destaca-se ainda a conformidade com a legislagdo geral de protecdo de dados, a
LGPD, que facilita o uso de tecnologias de monitoramento automatizado e inteligéncia

preditiva.

Considera-se como transformacao tecnologica relevante no setor bancério a ampliagdo
da concorréncia e da eficiéncia sistémica. As fintechs introduziram novos modelos de negocio
mais ageis e especializados e passaram a desafiar os bancos tradicionais a se reinventarem. O
relatorio do Comité de Supervisdao Bancaria de Basileia (2018) destaca que esse novo cenério
competitivo pressiona por inovagdo continua, melhora os servigos e reduz os custos para o

consumidor.

Essa fragmenta¢do do mercado, quando acompanhada de supervisdo eficaz, tende a
fortalecer a resiliéncia do sistema financeiro. Por fim, observa-se que tecnologias como o
blockchain e os sistemas distribuidos de registro (DLT) também apresentam potencial
transformador para os mecanismos de pagamento, compensacao e liquidagdo financeira. Essas
inovagdes aumentam a transparéncia, reduzem intermedidrios € melhoram a rastreabilidade

das operag¢des, tornando os processos mais seguros e eficientes.

Portanto, a transformacdo tecnologica no setor bancario oferece uma quantidade
expressiva de beneficios, que, além de elevar a eficiéncia operacional, refor¢am a seguranca e
estimulam a concorréncia; as inovagdes tecnologicas colocam o setor em uma nova era. No
entanto, para que esses beneficios se materializem de forma sustentavel, € imprescindivel que
reguladores acompanhem esse avango com estruturas normativas flexiveis e eficazes, capazes

de equilibrar inovagao e estabilidade.

2.5 Seguranca Digital no contexto da Transformacio Digital Bancaria

Seguranga digital no contexto da transformagao digital bancaria ¢ um fator estratégico
e indispensavel, porque visa proteger a integridade, a confidencialidade e a disponibilidade
dos dados financeiros. A transformacdo digital no setor bancario provocou profundas

mudangas na forma como os servigos financeiros sao ofertados, gerenciados e consumidos.

Tecnologias como inteligéncia artificial (IA), Big Data, computacio em nuvem,

automagdo e mobilidade digital vém impulsionando a integragdo e, consequentemente, uma



nova configura¢do tecnologica que tem trazido ganhos significativos em termos de eficiéncia
operacional, personalizagdo de servicos, agilidade nas transacdes e redugdo de custos (Ansari

etal., 2022).

Contudo, na visdo dos autores (Ansari et al., 2022), embora essas inovagdes
tecnologicas aprimorem os processos, elas também ampliam exponencialmente a superficie de
exposi¢do das instituigdes a riscos cibernéticos, demandando uma abordagem estratégica
voltada a seguranga digital (Hu & Yu, 2022). Nesse cenario, a seguran¢a da informagio
torna-se uma das principais preocupagoes. A crescente digitalizacdo das operagdes bancarias
redefine ndo so6 a logica de funcionamento das instituigdes financeiras, como também exige a
adoc¢@o de medidas robustas para proteger dados sensiveis, garantir a integridade dos sistemas
e resguardar a privacidade de clientes e empregados. Como afirmam Ribeiro, Otero e Ribeiro
(2024), a seguranca digital passou a ser um dos pilares essenciais da infraestrutura tecnologica
contemporanea. Sem a seguranca, toda a cadeia de confian¢a que sustenta o sistema

financeiro digital pode ser comprometida.

As principais estratégias adotadas para mitigar riscos sdo a implementacédo de politicas
de ciberseguranga, a utiliza¢do de autentica¢do de multiplos fatores, o emprego de criptografia
de ponta a ponta e o uso de sistemas baseados em IA para a identificacdo em tempo real de

fraudes, anomalias e ameagcas.

Esses mecanismos ndo apenas elevam o nivel de prote¢dao das instituigdes, como
também contribuem para a conformidade com a Lei Geral de Prote¢ao de Dados (LGPD) no
Brasil e o Regulamento Geral de Prote¢do de Dados (GDPR) na Unido Europeia. Além dos
aspectos técnicos, ¢ fundamental considerar as implica¢des da seguranga digital sobre o
ambiente de trabalho. A ascensdao do trabalho remoto, potencializada pela flexibilidade da
computacdo em nuvem, traz consigo novos desafios relacionados a prote¢do de informacdes

em ambientes domésticos e redes ndo corporativas (Paz & Loos, 2020).

Silva Neto et al. (2020) destacam que essa mudanca exige das organizagdes a adogao
de praticas preventivas, como o uso de redes privadas virtuais (VPNs), politicas rigidas de
gerenciamento de senhas, autenticacdao biométrica e, sobretudo, a capacitacdo continua dos

trabalhadores quanto aos riscos associados ao ambiente digital.

Neste sentido, a seguranca digital ndo pode ser compreendida apenas como um

conjunto de ferramentas tecnologicas, mas como um elemento transversal da cultura



organizacional (Mason, 2006). A conscientizagdo dos profissionais acerca de phishing,
engenharia social, malwares e vazamento de dados € tdo importante quanto a infraestrutura

tecnologica de protegdo (Ansari et al., 2022).

A negligéncia ou o despreparo dos trabalhadores diante de ameagas digitais representa
uma vulnerabilidade organizacional significativa, capaz de comprometer sistemas inteiros por

falhas aparentemente simples (Ribeiro, Otero, Ribeiro, 2024).

Assim, no contexto da transformagdo digital bancaria, a seguranca digital emerge
como um campo estratégico e multidimensional, que envolve a gestdo tecnologica, regulatoria
e humana. A resiliéncia cibernética das instituicdes dependerd, cada vez mais, de sua
capacidade de antecipar riscos, adaptar-se a novas ameacas e cultivar uma cultura digital

segura e proativa em todos os niveis operacionais (Mason, 2006).

3. ABORDAGEM METODOLOGICA DE PESQUISA

Neste trabalho, foi utilizada uma pesquisa qualitativa para analisar o contetido das
publicagdes disponiveis e dos bancos de dados secundérios da FEBRABAN (2025) e B3
(2025). Isso aconteceu porque o estudo tem um carater exploratorio € interpretativo, por tratar
de um fendmeno que € relativamente novo, complexo e possul poucas publica¢des sobre o
assunto. Ao adotar a unidade de andlise “inovagdes tecnologicas” no setor bancéario para
compreender o que esta sendo usado. Creswell (2010) explica que a pesquisa qualitativa €
adequada para compreender fendOmenos complexos, contextualizados e em constante
transformagao, como ¢ o caso da digitalizagdo no setor bancario iniciada com o surgimento

das fintechs.

A investigagdo objetivou analisar as inovagdes tecnologicas praticadas pelo setor
bancario que envolvem computacio em nuvem, IAGen e Big Data para demonstrar como
essas tecnologias impactam as relagdes entre bancos e os clientes no periodo analisado,
considerando os aspectos técnicos, €ticos € de governanga nas transacdes. Foram avaliados
ainda os efeitos econdmicos, sociais e operacionais decorrentes das transformacdes
provocadas pelo uso das tecnologias. A selecdo das obras e artigos estudados permitiu
elaborar o referencial tedrico sobre os impactos das tecnologias no funcionamento do setor

bancario, nas transagdes, no desempenho gerencial e na intera¢do com os clientes.



A analise de conteudo foi o método usado na pesquisa bibliografica para a analise de
contetido, conforme descrito por Bardin (2016), o que permitiu identificar os temas centrais
da pesquisa e elaborar um checklist de coleta de dados. Da mesma forma, a pesquisa
documental foi realizada com base nos relatorios publicados pela FEBRABAN (2025) e Bolsa
de Valores do Brasil (B3, 2025).

A analise de dados foi conduzida com o uso do checklist previamente definido com
base na analise de contetido e nos dados secundarios da FEBRABAN (2025) e B3 (2025).
Esse checklist permitiu a definir o tipo de dados que deveriam constar nas tabelas, bem como
os numeros extraidos dos relatorios que deveriam ser analisados sobre o uso das inovagdes
tecnologicas no setor bancario. Esta abordagem possibilitou compreender o setor bancério
com base na amostra publicada pela pela FEBRABAN (2025) composta por dezessete (17)
instituicdes financeiras. Esta andlise versou sobre a reconfiguragdo do setor diante das
inovacgodes tecnologicas, apos a emergéncia das fintechs, que forgaram a digitaliza¢dao no setor

e a automagao dos processos analiticos e operacionais.

Este método permitiu compreender e interpretar como as mnovacgdes tecnoldgicas estdo
redesenhando o setor bancario e alterando a sua dindmica, especialmente em relagdo aos seus
efeitos estruturais, desempenho operacional, financeiro, regulatorio e de governanga, além dos
aspectos éticos em relagdo a aplicagdo das possibilidades de inovagdo usando IAGen e
intera¢do entre agentes econdmicos. A andlise qualitativa possibilitou uma visdo ampliada e
critica sobre essas transformagdes, e propiciou uma visio clara dos aspectos relacionados a
ciberseguranca e a infraestrutura digital. Neste sentido, a exploragdo dos avancgos, dos riscos
de ciberseguranca e transacionais envolvidos no processo de transformagdo torna-se um

desafio constante a ser superado pelo setor.

4. APRESENTACAO DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA
PESQUISA

Considerando o problema de pesquisa definido como “como as tecnologias da
informagao emergentes, como computagdo em nuvem, inteligéncia artificial (IA) e Big Data,
contribuem e impactam o setor bancario, e podem contribuir para a melhoria nos resultados

do setor no periodo de 2020-2024?” ¢ o desenvolvimento dos objetivos propostos, este estudo



identificou dados relacionados as principais tecnologias estudadas, que sao computagdo em

nuvem, Inteligéncia Artificial (IA) e Big Data.

Para tanto, no checklist identificou-se um conjunto de dados das préticas realizadas
pelo setor bancario, as quais demonstram os impactos das tecnologias adotadas que provocam
transformagdes e melhorias nas relacdes e no desempenho do setor. Os dados a seguir sao
secundarios e foram publicados pela FEBRABAN (2025), institui¢do sem fins lucrativos,
representante do setor bancario nacional desde 1967 e tem o proposito de contribuir para o
desenvolvimento econdmico, social e sustentavel do pais.

Os dados a seguir apresentados avaliam o uso das inovagdes tecnologicas que

provocaram transformagdes e impactaram o sistema bancario.

Tabela 1 — TransacOes bancarias em volume de transacoes (em bilhoes)

2020 2021 2022 2023 2024
Modallda({e das Quant % Quant % Quant % Quant % Quant %
Transacoes

Mobile banking 52,6 50,43 69.6 5541 107,1 66,65 135,1 70,25 155 74 45

Internet banking 15,9 15,24 17,4 13,85 15 933 17 8.84 14.6 7.01

Agéncias bancarias 3.2 3,07 33 2,63 39 243 42 2,18 3.6 1,73
ATM-Autoatendimento 8.3 7.96 7.4 5,89 53 3.30 6.5 3,38 5 2.40

POS - Pontos de 17,7 16,97 224 17.83 24.6 1531 258 13.42 26.6 12,78

venda no comeércio

Outros canais 6.6 6.33 5.5 438 4,77 297 AT 1,92 3.4 1,63

Total 104,3 100,0 125,6 100,0 160,7 100,0 192.3 100,0 208,2 100,0

Fonte: Elaboracdo dos autores com base em dados da FEBRABAN (2025)

A Tabela 1 evidencia um crescimento expressivo das transacdes digitais no periodo de
2020 a 2024. Em primeiro lugar, destacam-se as transa¢des em mobile banking, que saltaram
de 52,6 para 155 bilhdes de transac¢des, representando um crescimento de 194,68%. Em
segundo lugar, observa-se o avango nas transacdes em Pontos de Venda, que cresceram
50,28% no mesmo periodo, passando de 17,7 para 26,6 bilhdes de transagdes. Em terceiro
lugar, o Internet Banking apresentou pequenas oscilagdes, mantendo-se estavel em torno de
16 bilhdes de transagdes e registrou uma redugao de 8,18% no mesmo periodo.

Em quarto lugar, as transagdes ATM — Autoatendimento oscilaram entre 8,3 ¢ 5
bilhoes, representando uma reducao de 39,76% no volume de operagoes. Em quinto lugar,
destacam-se as agéncias bancarias, que passaram de 3,2 para 1,5 bilhdo, correspondendo a
uma redu¢@o de aproximadamente 53% no volume de operagdes. As operagdes em agéncias

fisicas e caixas eletronicos perderam relevancia, reduzindo sua participagdo de forma



significativa em fun¢do do predominio das transagdes via mobile banking, que se tornou o
principal canal de relacionamento, consolidando o celular como a porta de entrada para os
servigos financeiros.

Esse movimento revelou como a tecnologia impacta o setor bancario e demonstrou sua
contribui¢do para a melhoria e transformacédo estrutural das relagdes no setor. A queda do uso
de canais presenciais demonstra nao apenas a mudanca de habito do consumidor, mas também
uma resposta dos bancos, que passaram a investir mais em aplicativos, seguranga digital e
novas formas de relacionamento com os clientes. Trata-se de um processo que acompanha
tendéncias globais e reposiciona o Brasil entre os paises mais avangados na digitalizagdo de

servigos bancarios.

Além disso, observa-se uma mudan¢a importante na forma como as pessoas utilizam
os canais bancarios ao longo dos anos. O mobile banking, que ja tinha bastante relevancia em
2020, passa a dominar ainda mais o cendrio, concentrando mais de 74% das transagoes em
2024. Em contrapartida, os canais tradicionais vao perdendo espag¢o gradativamente. Esse
movimento mostra ndo apenas um crescimento numérico, mas também uma transformagao
real no comportamento dos usuarios, que passaram a priorizar solu¢des mais praticas e

acessiveis no dia a dia.

Outro aspecto que se destaca € o aumento no volume total de transagdes, que
praticamente dobrou no periodo analisado, passando de 104,3 bilhdes em 2020 para 208,2
bilhdes em 2024. Esse crescimento indica que a digitalizacdo ndo apenas substituiu os canais
fisicos, mas também incentivou um uso mais frequente dos servigos bancarios. Na pratica,
1sso significa mais conveniéncia para 0s USuarios, maior acesso aos servi¢os financeiros e uma

presenca cada vez mais constante do sistema bancario na rotina da populacao.

A tabela 2, complementa os dados apresentados na tabela 1, mostra a transformagao
nos meios de pagamento das transacOes realizadas por canais digitais. Internet banking,
mobile banking e app de mensagens instantaneas superaram os canais fisicos, como, por
exemplo, agéncias, ATMs, correspondentes € contact center; os canais contact center € app

de mensagens instantaneas passaram a ser considerados na pesquisa a partir de 2023.



Tabela 2 — TransacOes bancarias realizadas por canais

Proporcao por tipo de canal

Meios de Pagamentos 2020 2021 2022 2023 2024
Canais Digitais 55% 61% 74% 75% 80%
Canais Fisicos 45% 39% 26% 25% 20%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

Fonte: Elaboracdo dos autores com base em dados da FEBRABAN (2025)

Observa-se na tabela 2 o predominio dos canais digitais e, desta forma, é possivel
afirmar que a tecnologia adotada pelo setor bancario brasileiro representa uma verdadeira
transformag¢do com o surgimento do canal mobile. Portanto, faz-se necessario investir e
oferecer aos clientes servigos cada vez mais digitais, seguros e acessiveis.

Esse cenario também mostra uma mudanca clara no comportamento das pessoas, que
passaram a valorizar muito mais a praticidade, a rapidez e a possibilidade de resolver tudo
pelo celular, a qualquer hora do dia. A facilidade de fazer transa¢des sem precisar ir até uma
agéncia acaba tornando os canais digitais mais atrativos no cotidiano dos usuérios. Ao mesmo
tempo, esse avango reforga a necessidade de os bancos continuarem investindo em seguranga,
em aplicativos mais faceis de usar e em inclusdo digital, para garantir maior acesso, confianga
e usabilidade desses servicos.

A tabela 3 demonstra como o PIX surgiu e vem consolidando o seu papel como um
meio de pagamento digital no sistema financeiro brasileiro. Considerando que esse meio de
pagamento realiza transferéncias instantaneas e amplia sua base de usuarios a cada ano, o PIX

desempenha um papel social cada vez mais relevante no cotidiano da populagdo.

Tabela 3 — Transacdes realizadas por meio de pagamento Pix (em milhdes) (2022-2024)

Forma de Iniciagao 2022 2023 2024
Chave PIX 13.861 19.915 25.397
Inser¢do manual 3.103 4.698 6.737
QR Code dinamico 2371 8.484 19.379
QR Code estatico 948 2.785 4577
Iniciador de pagamento (Open Finance) 0,601 0,751 1,45
Total PIX 24.100 41.900 63.400

Fonte: Elaboracdo dos autores com base em dados da FEBRABAN (2023-2025)

Observa-se que a tabela 3 apresenta a evolucao dos meios de pagamento com destaque

para o PIX, no ano de 2024, quando atingiu 63,4 bilhdes de operagdes. Desta forma,



consolidou-se como o principal meio de pagamento eletronico no Brasil. Entre as
modalidades, a chave PIX, que iniciou as operagdes em 2022, alcangou a lideranga com
crescimento de 33,21% no primeiro ano e 27,53% no segundo ano. Assim, tornou-se a

ferramenta predominante no uso cotidiano dos clientes que utilizam transagdes bancarias.

O destaque, entretanto, foi 0 OR Code dinamico, que registrou expansdo de 128%
entre 2023 e 2024, tornando-se um dos meios preferidos em estabelecimentos comerciais,
principalmente por oferecer agilidade ¢ integrag@o direta aos sistemas de venda. O QR Code
estatico também apresentou crescimento expressivo de 64% entre 2023 e 2024, impulsionado
pelo uso em pequenos comércios e transagdes corriqueiras, reforcando o carater social do

PIX.

Enquanto isso, o Open Finance, por meio da funcionalidade de iniciador de
pagamento, passou a ser considerado na pesquisa apenas em 2024, registrando 1,45 milhdo de
operagdes. Embora ainda represente um volume menor, esse canal evidencia a integragio
crescente entre o PIX e servigos financeiros digitais mais avangados, ampliando as
possibilidades de automagdo e conectividade no sistema bancério. Assim sendo, confirma o
papel disruptivo da transformagdo tecnologica no setor financeiro € do PIX como marco da
digitalizacdo bancéria. Esse avanco representa maior acessibilidade, reducdo de custos e a

substitui¢ao de operagdes tradicionais, como TED, DOC e cartao de débito.

Além disso, o crescimento continuo do PIX mostra ndo sd o avango da tecnologia, mas
também uma mudanga no jeito das pessoas lidarem com o dinheiro no dia a dia. A facilidade
de uso, a rapidez das transag¢Oes e, muitas vezes, a gratuidade fizeram com que o PIX se
tornasse algo comum na rotina da popula¢do. Com isso, mais pessoas passaram a utilizar
servigos financeiros, o que contribui para a inclusdo financeira e reforca a presenca cada vez

maior dos meios digitais nas relagcdes economicas.

A transformagdo tecnologica nas operagdes provocou uma evolucdo e fez o setor
investir em bases tecnologicas e organizacionais para viabilizar essa transformagdo. Entre
essas bases esta a cloud ou computagio em nuvem usada para garantir escalabilidade e
flexibilidade no uso de dados, mas também para potencializar o uso de inteligéncia artificial
generativa (IAGen). Este processo possibilita reduzir a dependéncia do setor em infraestrutura

e ainda integra sistemas de forma eficiente.



Tabela 4 — Utilizacao de Cloud pelo Banco

Indicador 2020 2021 2022 2023 2024
Bancos que ja utilizavam Cloud (%) 60% 74% 85% 90% 94%
Bqncos coom estratégia hibrida (ptblica + 429% 56% 68% 7% 78%
privada) (%)
Bancos que usam Cloud como 38% 45% 599 60% 66%

prioridade de investimento T1 (%)
Fonte: Elaboracdo dos autores com base em dados da FEBRABAN (2025).

Na tabela 4, observa-se a evolugdo da adogdo da Cloud Computing no setor bancério
brasileiro entre 2020 e 2024. Nos anos iniciais (2020-2022), o foco concentrou-se na
infraestrutura e nas estratégias de migracao: o percentual de bancos que ja utilizavam solugdes
em nuvem saltou de 60% para 85%, enquanto o modelo hibrido (publica e privada) avangou
de 42% para 68%. Nesse mesmo periodo, a nuvem deixou de ser apenas uma tendéncia
tecnologica para tornar-se prioridade de investimento em TI para mais da metade das
instituigdes (52%).

Segundo a FEBRABAN (2025), o ano de 2023 fo1 a fase de consolidagdo estratégica.
Desta forma, o uso da nuvem passou a ser praticamente universal, no ano de 2024, em que
94% dos bancos pesquisados ja utilizavam Cloud. Quanto ao modelo pratico, fo1 o hibrido, o
qual tornou-se dominante, atingindo 78% das institui¢des do setor bancério. Esse movimento
reflete a necessidade de balancear escalabilidade, seguranga e compliance, além de suportar as
crescentes demandas de dados em tempo real. Ao mesmo tempo, a prioridade atribuida a
Cloud Computing nos orgamentos de TI alcangou dois ter¢os dos bancos, atingindo 66% em
2024, evidenciando seu papel central na agenda digital do setor.

Além disso, esse avango mostra que a computacdo em nuvem deixou de ser apenas
uma op¢do tecnologica e passou a fazer parte do dia a dia dos bancos. Na pratica, 1sso
significa mais agilidade para criar novos servigos, melhorar os aplicativos e atender melhor os
clientes. Ao mesmo tempo, esse crescimento também traz mais responsabilidade, ja que os
bancos precisam cuidar ainda mais da seguranca dos dados e garantir que tudo funcione sem
interrupgdes.

A tabela 5 apresenta o ranking dos beneficios no uso da Cloud Computing, destacando
o acesso facilitado a aplicacdes de tecnologias avancadas, escalabilidade, eficiéncia

operacional, maior seguranga e compliance, agilidade em fazer mudangas, entre outros.



Tabela 5 — Ranking dos beneficios da Cloud Computing (2023-2024)

Beneficio Posicdo em 2023 Posigdo em 2024
Acesso facilitado a aplicagdes/tecnologias avancadas 1e 1¢
Escalabilidade 2¢ 20
Eficiéncia operacional 3¢ 62
Maior seguranga e compliance 4e 72
Agilidade em fazer mudancas 5¢ 42
Apoio a inovagdo € novos produtos/servigos 62 82
Sustentabilidade (uso otimizado de energia) 72 92
Backups automaticos e recuperacdo de dados 8¢ 52
Melhor experiéncia do cliente 9¢ 102
Redugdo de custos 10¢ 30

Fonte: FEBRABAN (2025) adaptada pelos autores

A observagdo da tabela 5 deixa claros os beneficios percebidos pelos dirigentes do
setor bancario no uso da Cloud Computing. Em 2023, os ganhos mais destacados estavam
relacionados ao acesso a aplicagdes avancadas, a escalabilidade e a eficiéncia operacional.
Enquanto em 2024, observa-se a reorganizacao do ranking com maior relevancia para a
reducdo de custos, que atinge o 3° lugar, seguida pela énfase na agilidade em mudancas, que
atinge o 4° lugar, e backups automaticos e recuperacdo de dados em 5° lugar. Essa
reconfigura¢do mostra que os bancos brasileiros superaram a etapa inicial de implantacao em
2023 e em 2024 passaram para o estagio de otimizagdo no uso da nuvem, explorando
beneficios praticos de resiliéncia, flexibilidade e eficiéncia econdmica.

O periodo entre 2020 e 2022 representou a base da adocdo massiva da Cloud
Computing, marcada pela expansao da infraestrutura e pela definicdo de estratégias. Ja o
periodo de 2023 e 2024 revela a consolidagdo estratégica, em que a nuvem se estabelece
como ferramenta essencial de inovagdo, sustentando iniciativas de Big Data, inteligéncia
artificial generativa e seguranca digital. Esse movimento confirma que a Cloud Computing
deixou de ser um recurso complementar e passou a ser um pilar estruturante da transformagao

tecnologica do setor bancario brasileiro.

Essa mudanga no ranking dos beneficios mostra como a visdo dos bancos sobre a
nuvem foi mudando ao longo do tempo. No comego, a preocupagdo era mais com a parte
tecnologica, como ter acesso a ferramentas modernas e aumentar a capacidade das operagdes.
Com o passar do tempo, o foco passou a ser mais pratico, voltado para reduzir custos, ganhar

agilidade no dia a dia e garantir mais seguranga para os dados. Isso mostra que a nuvem



deixou de ser apenas uma novidade e passou a ser algo essencial para tornar o funcionamento

dos bancos mais eficiente e sustentavel.

Neste sentido, a tabela 6 identifica as transformagdes provocadas pela tecnologia
inteligéncia artificial generativa e, assim, os avangos significativos em automagao e analise de
dados. Entretanto, os numeros apresentados sdo dos ultimos dois anos, uma vez que nos anos
anteriores o setor bancario nio utilizava esta tecnologia. O uso da GenAl no sistema bancério
possibilitou a criagdo de conteudos e interagdo com clientes de forma natural e, ainda, a

otimizag¢do de processos internos de maneira mais sofisticada.

Tabela 6 — Ganhos de eficiéncia com utilizacdo da inteligéncia artificial generativa

Indicador 2023 2024 Varia¢do %
Aumento médio de eficiéncia de processos 7.30% 11,4% 4.1
Bancos com eficiéncia > 20% 23% 38% 15
Eficiéncia no Atendimento ao cliente 6% 9.50% 3.5
Eficiéncia no Backoffice 6% 9,00% 3
Eficiéncia no Envol:imento de Aplicagoes 6% 10,40% 44

Fonte: Elaboracdo dos autores com base em dados da FEBRABAN (2025).

Ao observar a tabela 6, pode-se perceber os impactos da inteligéncia artificial
generativa (IAGen) no setor bancério brasileiro. Ressalta-se que os dados estdo disponiveis
apenas a partir de 2023 e refletem o momento de adog¢do dessa tecnologia, uma vez que, até
2022, o uso dessa tecnologia era tratado como uma tendéncia no setor. Até este momento,
nem mesmo a FEBRABAN tinha mensurado uma possivel estrutura de ganhos de eficiéncia
associados a IAGen.

Em 2023, a IAGen passou a ser aplicada em escala global ao ser implementada nos
processos bancarios e apresentou ganhos expressivos, aumentando em média a eficiéncia nos
processos em 7,3% e saltou para 11,4% em 2024, uma variacao de 4,1 pontos percentuais.
Conforme os dados da FEBRABAN (2025), os bancos que reportavam ganhos de 23%
subiram para 38%, o que evidencia um rapido e elevado grau de utilizagdo ¢ maturidade da
tecnologia e sua capacidade de agregar valor em larga escala.

Os dados da FEBRABAN (2025) destacam os ganhos em processos de atendimento ao
cliente, que saltou de 6,0% para 9,5% no periodo analisado. Essa elevacao foi creditada ao
uso de chatbots avancados e assistentes virtuais baseados em IAGen, capazes de compreender

linguagem natural com maior precisdo. No backoffice, os ganhos elevaram de 6,0% para



9,0%, em funcdo da automacao de rotinas de compliance, verificacdo documental e operacoes
administrativas.

Ha que se destacar que, em termos de desenvolvimento de aplicagdes, os ganhos
saltaram de 6,0% para 10,4%, resultado da adogdo de ferramentas de IAGen para apoio a
programadores, como assistentes de codigo e geragdo automatica de documentag@o.
Ressalta-se que a integragdo entre dados bancéarios massivos e modelos generativos abriu
espago para uma nova fronteira de eficiéncia operacional, explicando o salto observado em
tdo pouco tempo. Entretanto, ao alimentar modelos de IAGen com grandes volumes de dados
historicos, transacionais € comportamentais, surge a tecnologia Big Data, que requer o uso de
tecnologias avancadas para processar, analisar e compreender melhor os seus clientes.

Portanto, a IAGen e a cloud no contexto analisado caminham juntas e sdo
interdependentes. Mas a aplicagdo dessas tecnologias de forma automatizada e integrada no
setor bancario deve ser apoiada por solidos processos €ticos, de governanga e politicas de
qualidade, usados para alimentar algoritmos de [AGen com precisao.

Esse cendrio também mostra como a inteligéncia artificial generativa esta cada vez
mais presente no dia a dia dos bancos e das pessoas, muitas vezes sem que 0 usudrio perceba.
Seja no atendimento mais rapido, na resolucdo de problemas ou até na melhoria dos
aplicativos, a IAGen ajuda a tornar tudo mais agil e personalizado. Ao mesmo tempo, esse
avanco fraz a necessidade de cuidado no uso dessas tecnologias, principalmente em relacao a
seguranca e ao uso correto dos dados, para garantir que todos esses beneficios cheguem de
forma confidvel aos clientes.

Ao discutir a transformagdo tecnologica no setor bancario, com base na triade
computacdo em nuvem, Inteligéncia Artificial (IA) e Big Data, buscou entender as aplicagdes
do sistema com base nas transacdes, identificou as aplicagoes para discutir a relagdao dos
bancos com os clientes. Desta forma, t€m-se os heavy users, clientes que usam um produto ou
servigo com uma frequéncia e intensidade, ou seja, aqueles que realizaram mais de 80% de
suas transagoes financeiras e ndo financeiras por trés meses consecutivos em canais digitais,

sendo o principal o mobile banking.



Tabela 7 — Volume de clientes nos canais digitais (2020-2024)

Indicador 2020 2021 2022 2023 2024 Variagio
Total de clientes no mobile banking (milhdes)] 90,0 110,0 124.0 1124 126.5 +41%
Heavy users no mobile banking (milhdes) 55.0 70,0 82.0 85.0 98,2 +79%
'['o'falw de clientes no internet banking 19.0 18,5 18.0 17.6 16,0 _16%
(milhdes)
Heavy users no internet banking (milhdes) 5,5 5,0 4.6 4.1 39 -29%
Med{a mensal de logins — PF (mobilg 25 29 3] 19 29 +16%
banking)
Medl‘a mensal de logins — PJ (mobile 38 4 44 45 46 +21%
banking)
Medl‘a mensal de logins — PF (internet] 20 19 18 17 16 20%
banking)

Medl‘a mensal de logins — PJ {mternetl 16 45 44 13 44 4%
banking)

Fonte: Elaboracio dos autores com base em dados da FEBRABAN (2025).

Os ntmeros confirmam o mobile banking como principal canal de relacionamento

bancario. Como mostra a tabela 7, o volume total de clientes ativos em 2024 chegou a 126,5
milhdes, uma elevacao de +13% em comparagdo com o ano de 2023. Deste total, os heavy
users representam 78% da base, um crescimento de 2 pontos percentuais em relagdo ao ano
anterior. Isso evidencia ndo apenas maior adesdo, mas também uso mais intenso e frequente
do canal, e indica que o celular ja concentra a maioria das transagdes financeiras.
Em contrapartida, o canal internet banking segue em retragdo continua no periodo de 2020 a
2024, tanto em clientes totais, com uma reducdo acumulada de aproximadamente 16%, quanto
entre os heavy users, cuja queda foi de cerca de 29% no mesmo intervalo. Essa trajetoria
confirma uma migracdo estrutural para o mobile banking, embora o internet banking ainda
permaneca relevante para nichos especificos, como as pessoas juridicas.

Entretanto, a tabela mostra uma concentrag@o dos servigos com a consequente redugado
no nimero médio de logins mensais de pessoas fisicas no mobile da ordem de dez (10%).
Essa redu¢do indica ainda que ha maior eficiéncia nas transagdes digitais com menos cliques
para concluir as tarefas, isto € um reflexo de interfaces otimizadas, integragdo das
funcionalidades, como o PIX e os pagamentos recorrentes € o uso de iniciadores de
pagamento via Open Finance, que reduzem a necessidade de multiplos acessos.

Esse cenario também mostra como a rela¢do entre bancos e clientes esta cada vez mais
presente no dia a dia das pessoas. O celular deixou de ser s6 um meio de acesso e virou o
principal canal para resolver praticamente tudo, desde operagdes simples até¢ decisdes mais

importantes. Isso reforca como ¢ importante que os bancos continuem investindo em



aplicativos faceis de usar, rapidos e seguros, acompanhando o jeito que os usuarios utilizam
esses servigos e aumentando a confianga no ambiente digital.

Em rela¢do ao Big Data, a consolidagdo no uso do mobile banking ¢ estratégica, pois
quanto maior o volume de usuérios e maior a quantidade de heavy users, maior serd o volume
de eventos digitais disponiveis para analise. Neste caso, cada login, transa¢@o ou navegacao
no app gera dados que permitem: personalizar ofertas com base no perfil de consumo;
modelagem preditiva para antecipar inadimpléncia ou churn; mapear as transagdes para
reduzir os riscos; € Insights sobre novos produtos digitais, baseados em padroes de

comportamento massivo.

Tabela 8 — Praticas de governanca e ético no uso da IAGen

Indicador 2022 2023 2024
Bancos com diretrizes de governanga de IA 32% 56% 71%
Bancos com comité interno de ética em [A - 44% 62%
Bancos que adotam principios de transparéncia e explicabilidade 25% 48% 65%
Bancos que tratam vieses algoritmicos como risco relevante - 41% 58%
Bancos que alinham IA a normas internacionais de ética (ex.: OCDE;’UE)I - 37% 52%

Fonte: Elaboracdo dos autores com base em dados da FEBRABAN (2021-2024).

Observa-se que a Tabela 8 demonstra a rapida evolugdo das praticas de governanga e
ética na utiliza¢do da inteligéncia artificial no setor bancario brasileiro. Em 2022, apenas 32%
dos bancos possuiam diretrizes formais de governanca relacionadas a IA e ndo existiam
diretrizes éticas, evidenciando que as questdes de governanca e €tica relacionadas ao uso da
IA ainda estavam em fase inicial.

A partir de 2023, observa-se mudanca de politicas estruturadas com prioridade, em
56% das instituicdes bancarias pesquisadas pela FEBRABAN, enquanto 44% declararam
estar em fase de criacdo de comités internos de €tica para estruturar o uso de IA, e uma
parcela significativa (quase 50%) afirmou adotar principios de transparéncia e explicabilidade
nos modelos adotados. Esta situagdo reflete a crescente utilizagao da IA em processos criticos
e, ainda, a necessidade de atender as expectativas éticas, regulatorias e sociais em torno da
tecnologia.

Em 2024, o setor consolidou essa tendéncia. 71% dos bancos pesquisados ja possuiam

diretrizes formais de governanga de IA, e 62% contavam com comités internos de ética



dedicados ao monitoramento de vieses algoritmicos, apontados como risco relevante por 58%
das instituigdes. Além disso, 65% passaram a adotar principios de transparéncia e
explicabilidade, e 52% alinharam suas praticas as normas internacionais de ética, como as da
OCDE e da Unido Europeia.

Neste contexto, o uso do Big Data ¢ da governanca da IAGen ¢ fundamental,
considerando o elevado volume de dados, € essencial o uso de transparéncia, responsabilidade
e principios éticos em relacdo as aplicagdes dos algoritmos, pois, s6 assim, € possivel
estabelecer um processo sustentavel capaz de expandir o uso da IAGen em escala e estruturar
mecanismos para garantir que as tecnologias sejam aplicadas de forma segura, justa e
socialmente responsavel. Além disso, fica claro que os bancos passaram a dar mais atengao ao
uso responsavel da inteligéncia artificial no dia a dia. Com o aumento do uso dessas
tecnologias, cresce também a preocupacdo em garantir que as decisdes automatizadas sejam
justas, transparentes e seguras para os clientes. Na pratica, i1sso significa que ndo basta apenas
inovar, mas também cuidar da forma como essas solugdes sdo aplicadas, buscando sempre
equilibrar eficiéncia com responsabilidade e confianca no relacionamento com o usuario.

Os avancos tecnologicos no cenario financeiro brasileiro provocaram uma expansao
notavel na base de investidores de varejo alocados em produtos de renda fixa. Este
movimento acelerou a partir de 2023 como consequéncia direta da disrup¢do tecnologica
promovida pelo ecossistema de tecnologia financeira (fintech). Esse fendmeno tem sido
fundamental no setor bancario e tem mitigado, historicamente, barreiras de entrada presentes
no mercado de capitais, tais como, a complexidade burocratica, os custos elevados de

intermediagdo financeira e a assimetria informacional que marginalizava o pequeno poupador.

Tabela 9 — Aumento de transagoes realizadas por PF investindo em renda Fixa na B3

Numero de investidores (milhdes de CPFs)
Ano Posicdo total (R$ trilhdes)
2021 10,1 1
2022 13.9 1.5
2023 75.5 2,1
2024 91.8 24

Fonte: Elaboracdo dos autores com base em dados da dados B3(2025).

O aumento no numero de investidores pessoas fisicas (CPFs) acontece em funcdo da
emergéncia das plataformas digitais inovadoras que catalisaram um processo de
democratizagdo € de acesso a investimentos, a partir das operagdes das fintechs que

introduziram interfaces de elevada usabilidade e novos paradigmas de transparéncia



operacional e disseminag¢do de educagdo financeira. Isto fez com que os bancos tradicionais
revisassem as suas politicas de transagoes.

Além disso, viabilizou a inclusdo de novos agentes no mercado, notadamente aqueles
que anteriormente hesitavam em participar por falta de conhecimento técnico ou capital
inicial. O resultado foi o fomento de um ambiente de maior autonomia e confianga para
investidores PF. Esse movimento impulsionou a expansdo e a otimizac¢ao da eficiéncia
operacional.

Atualmente, os investidores dispdem de ferramentas que permitem a analise
comparativa de multiplos ativos com agilidade, e com base nas plataformas digitais, realizar
aportes de menor valor e executar transacdes em tempo real. Adicionalmente, a aplicag¢do de
recursos como inteligéncia artificial e analise de dados massivos (Big Data) em tempo real
permite a personalizagdo de recomendagdes e alinha de forma mais precisa os produtos de
investimento ao perfil de risco e aos objetivos financeiros de cada pessoa.

Neste contexto, as transagoes em renda fixa consolidam-se como uma classe de ativos
de elevada atratividade. Para investidores com maior aversao ao risco ou em estagio inicial de
formacdo de portfélio, os atributos de seguranca, previsibilidade e estabilidade mostraram-se
particularmente atraentes. E importante ressaltar que a volatilidade inerente aos ativos de
renda variavel, conjugada a crescente necessidade de planejamento financeiro de longo prazo,
contribuiu para a maior procura por alternativas de menor risco.

Esse crescimento no numero de investidores também mostra como as pessoas estdo
mais interessadas e confiantes em cuidar do proprio dinheiro. Com o acesso mais facil a
informagdo e as plataformas digitais, investir deixou de ser algo distante ou complicado e
passou a fazer parte da realidade de muitos brasileiros. Isso indica ndo s6 uma mudanga no
comportamento financeiro, mas também um avan¢o na educagao financeira da populacao, que
comega a tomar decisdes mais conscientes e alinhadas aos seus objetivos.

Portanto, a maturidade tecnologica, impulsionada pelas fintechs, desempenhou um
papel decisivo na ampliagdo da participagio de pessoas fisicas no mercado de renda fixa. Este
processo transcende a alteragcdo comportamental e representa uma transformacao estrutural no
mercado financeiro. Além de promover maior inclusdo, transparéncia e eficiéncia, delineia
um cenario prospectivo no qual o acesso a instrumentos de investimento tende a ser uma
pratica progressiva e universal entre os diferentes estratos da sociedade.

A tecnologia digital impulsionou significativamente o cenério do setor bancario, em
especial, produtos como PIX e Open Finance, como mostra a pesquisa da FEBRABAN

(2025) ao indicar um crescimento continuo nos gastos com IAGen, Analytics, Big Data e



migracao para nuvem, refletindo a prioridade em otimizar a experiéncia do cliente,
personalizar servigos e aprimorar a eficiéncia operacional. Os nimeros podem ser avaliados

na tabela 10, a seguir.

Tabela 10 — Participa¢do dos Bancos no total de Investimentos em Tecnologia (2025).

Ano Servigos de TI* | Software Hardware | Telecom | Investimento Total
2020 31% 51% 11% 7% 26,7 bi
2021 28% 52% 8% 12% 29.6 bi
2022 27% 48% 6% 19% 35,1 bi
2023 30% 44% 6% 20% 41.6 bi
2024 31% 43% 5% 21% 423 bi

Fonte: Elaboracdo dos autores com base em dados da FEBRABAN (2025).

A andlise dos investimentos em tecnologia no setor bancario entre 2020 e 2024,
conforme a Tabela 10, demonstra um crescimento consolidado de 58%, partindo de R$ 26,7
bilhdes para RS 42,3 bilhdes. Este aumento representa um movimento estratégico voltado a
transformacgdo digital, impulsionado pela adogdo de novas tecnologias como computagdo em
nuvem (cloud), inteligéncia artificial generativa (IAGen) e ciberseguranca, com o objetivo de
reduzir custos, melhorar os resultados operacionais e garantir a seguranca.

Esse aumento no volume de investimentos mostra que os bancos estdo cada vez mais
preocupados em acompanhar as mudancas no comportamento dos clientes e nas exigéncias do
mercado. Ndo se trata apenas de investir em tecnologia por inovagio, mas de garantir que os
servicos sejam mais rapidos, seguros e personalizados. Na pratica, isso significa melhorar a
experiéncia do usuario, facilitar o acesso aos servigos financeiros e manter a competitividade
em um cenarlo cada vez mais digital e dindmico.

Portanto, estes dados revelam a necessidade de reposicionamento estratégico na
alocagdo de recursos, com prioridade para a infraestrutura digital em detrimento de ativos
fisicos. Dessa forma, o setor se prepara para um ecossistema financeiro voltado aos desafios
futuros e a consolida¢do da demanda por servigos personalizados

Ha que se destacar o papel das fintechs como agentes de transformagdo, as quais
forcaram os bancos tradicionais a simplificar processos e reduzir custos, oferecendo ao
publico uma experiéncia agil e acessivel, como explica Cassiolato (2022), esse movimento foi
fundamental para atrair as novas geracdes, que cresceram acostumadas a tecnologia e

passaram a rejeitar a burocracia e as altas tarifas tipicas do sistema bancario convencional.



4.1 Resposta a pergunta problema e desenvolvimento dos objetivos especificos propostos

A resposta ao problema formulado, foi baseada na analise dos dados apresentados
nesta pesquisa, € o objetivo foi discutir as “inovagdes tecnologicas nas operagdes praticadas
pelo setor bancario” e responder a pergunta: “como as tecnologias da informacao emergentes,
como computa¢do em nuvem, inteligéncia artificial (IA) e Big Data, contribuem e impactam o
setor bancario, bem como melhoram os resultados do setor no periodo de 2020-20247”

A resposta ao problema de pesquisa pode ser identificada pelo crescimento expressivo
das transagoOes digitais no periodo de 2020 a 2024, fo1 possivel perceber que:

1.As tabelas 1 e 3 mostram que as transacoes em mobile banking saltaram de 52,6 para
155 bilhdes em volume de transagdes; isso representou um crescimento de 194,68%. Esses
resultados podem ser fundamentados nos estudos de Elsayed et al. (2024) sobre o uso de
plataformas digitais acessiveis por dispositivos moveis e tecnologias com pagamentos
digitais, carteiras virtuais € empréstimos P2P. Essa transformagdo amplia a inclusdo, o acesso
a produtos e promove o crescimento econdmico sustentavel e reduz a desigualdade social,

2. A tabela 4 mostra que a Cloud Computing no setor bancario brasileiro entre 2020 e
2024 contribuiu com a infraestrutura € com as estratégias de migragdo; o percentual de bancos
que utilizam solu¢des em nuvem saltaram de 60% para 85%, quando o investimento em TI
tornou-se prioridade para 52% das institui¢des bancarias;

3. A tabela 5 demonstra como o uso de tecnologias avangadas (Big Data) contribui
para a melhoria dos resultados do setor bancario ao possibilitar o processamento, a analise e
uma melhor compreensdo dos clientes, abrindo uma nova fronteira de eficiéncia operacional.
Enquanto a tabela 6 indica que a IAGen contribui para a melhoria dos resultados em termos
de eficiéncia com um salto de 7,3% para 11,4% em 2024, uma vez que envolve o
desenvolvimento de solidos processos €ticos, de governanga e politicas de qualidade, os quais
sdo usados para alimentar algoritmos de IAGen com precisio.

Esta analise demonstra a como esse estudo contribui com conhecimentos sobre a
automatizacdo integrada, que eleva o desempenho dos bancos de 23% para 38%,
demonstrando desta maneira, a capacidade de agregar valor em larga escala, além de reduzir o
tempo operacional, com ganhos que passaram de 6,0% para 9,0% com automagao de rotinas
de compliance, verificagdo documental e operagdes administrativas. No apoio aos
programadores, os ganhos foram de 4,4% com o uso de assistentes de codigo e geragdo

automatica de documentagao.



4.2 Desenvolvimento dos objetivos propostos

Com o objetivo de alcancar o resultado proposto, resume-se o desenvolvimento dos
objetivos da pesquisa a segulir.

O objetivo 1, analisou como as tecnologias de computacdo em nuvem, inteligéncia
artificial (IA) e Big Data contribuem para a melhoria dos resultados do setor bancario, e
identificar seus impactos. Os resultados mostram as contribuigdes e as melhorias como segue:

1. Elevou os investimentos em tecnologia saltando de RS 26,7 bilhdes em 2020 para
R$ 42 3 bilhdes em 2024;

2. Modernizou as opera¢des tornando as uma prioridade estratégica, aumentou a
eficiéncia dos processos bancarios, a seguranga, reduziu falhas humanas e aproximou os
clientes com a redefini¢do de estruturas e funcionamento das institui¢oes financeiras;

3. Reduziu custos por meio da automacdo de tarefas internas melhorou a tomada de
decisdes com base em dados, facilitou a criagao de novos servigos digitais e personalizados, a
inclusdo bancaria, a IA deixou de ser experimental e passou a gerar resultados concretos para
o setor bancario;

4. O uso de Big Data aumentou o niimero de clientes ativos com o mobile banking e os
heavy users, melhorou o atendimento com as plataformas digitais intuitivas, ofertas de
produtos digitais e prevencdo de riscos de fraudes;

5. O setor bancério tornou-se mais produtivo com servi¢os qualificados, melhorou a
competitividade e a rentabilidade, e transformou a inovagdo tecnologica em vantagem
competitiva, operacional e estratégica.

O objetivo 2, identificou as transformagoes provocadas pelo uso da tecnologia com
analise de dados em tempo real e constatou que:

1. Ao aplicar as tecnologias da informagdo objeto desta pesquisa, o setor bancario se
transformou em todas as dimensdes e, por conseguinte, modificou o sistema financeiro em
relacdo a flexibilizagdo e escalabilidade das operagdes, ao processar grandes volumes de
informacdes de maneira rapida e segura;

2. Transformou os processos de gestdo de riscos, as formas de identificar fraudes,com
o uso de IAGen na verificagao de dados e na tomada de decisdes, tornando as operagdes mais

eficiéncia e eficazes;



3. O uso do Big Data e da IAGen ampliou o potencial analitico do setor o que permitiu
melhores interpretacdes dos dados de milhdes de transagdes em tempo real, e possibilitou a
personalizacdo dos produtos digitais de acordo com o perfil do cliente;

4. O uso das tecnologias possibilitou a redefini¢io do modelo de negécios e das
operagdes bancarias, tornando o sistema mais dindmico, preditivo ¢ adaptavel as demandas de
mercado ao aplicar e integrar infraestrutura tecnologica e inteligéncia de dados;

5. Modificou operagdes de longo prazo, possibilitou identificar melhor as previsdes e o
controle de cenarios, alinhar estratégias operacionais € as tecnologias aplicadas ao fluxo de
tomada de decisao.

O objetivo 3, analisou as mudangas nas relagdes entre bancos, clientes e investidores
em fun¢do do uso das tecnologias, e encontrou as transformagoes a seguir:

1. Antes das tecnologias as relagdes eram centradas nas agéncias bancarias com
horarios restritos. Neste caso, as inovagdes tecnologicas provocaram o deslocamento do para
o cliente que usando dispositivos moveis realizam os servigos conforme o seu melhor horario.
e o canal predominante passou a ser mobile banking; e destes usuario, quase 80% sao heavy
users, ou seja, realizam a maior parte das suas operagdes em ambiente digital;

2. Os bancos reduziram o nimero de agéncias e caixas eletronicos, e os principais
meios de pagamento passam a ser o Pix e Open Finance;

3. Mudou a logica dos servigos bancarios com as operagoes instantaneas, seguras e
gratuitas, promoveu a inclusao financeira, autonomia do usuario, investimento em experiéncia
do usudrio (UX), chatbots inteligentes e atendimento multicanal, garantia da simplicidade,
continuidade e confianga; e

4. Promoveu mudangas no modelo de relacionamento direto, uso da tecnologia como
mediadora, aproximou cliente e instituicao de forma personalizada e humana.

O objetivo 4, analisou os impactos das tecnologias no setor bancario, considerando a
ética € a governanga requeridas pelo uso da computagdo em nuvem e IAGen. Identificou os
seguintes impactos:

1. Os desafios ¢éticos e de governanca do setor bancario até entdo desconhecidos,
passam em direcao ao alinhamento com as diretrizes da OCDE e da Unido Europeia, adotando
principios de transparéncia, explicabilidade, seguranca e responsabilidade no uso de IA e Big
Data;

2. Impactou o imvestimento do setor bancario em politicas formais de governanca
usando IA; desta forma, 62% das instituigdes criaram comités internos de ética e de

orientagdo sobre o uso e aplicagoes de dados e de IA;



3. Implementou mecanismos de supervisao no uso de IA e nos sistemas de auditoria
automatizados, devido aos impactos por vieses de algoritmicos identificados como riscos
relevantes;

4. Impactou na politica de governanga digital do setor bancario, mostrando a
importancia das politicas de governanca digital integrar as diretrizes do planejamento
estratégico das instituigdes e assegurar que as inovagoes tecnologicas ocorram de forma
segura, ética e sustentavel;

5. Além de impactar nas questdes éticas € de governanga das tecnologias,no setor
bancario buscou o equilibrio entre inovagao, ética e governanga para dar confiabilidade aos
processos €, assim, torna-los diferenciais competitivos essenciais. Este mecanismo fortalece a
credibilidade institucional e consolida o Brasil como referéncia internacional em governanga

tecnologica e transformacao digital no setor bancério.

5. CONCLUSAO

O presente trabalho objetivou investigar as inovagdes tecnologicas emergentes, como
computacdo em nuvem, inteligéncia artificial (IA) e Big Data impactam o setor bancario e
contribuem para a melhoria nos resultados no periodo de 2020-2024. O estudo teve
abordagem qualitativa e carater exploratorio, considerando que a literatura ndo faz relagdo
entre o uso das inovacdes tecnolégicas e o impacto no desempenho no setor bancario.

A opgdo de analise do setor bancario ocorreu pela sua importdncia para o sistema
financeiro brasileiro e pela necessidade de discutir a acessibilidade e democratizacdo dos
servigos financeiros, além da inclusdo de uma parcela da populagido que até entdo ndo era
atendida por esses servigos.

Nos resultados apresentados pode se observar varias lacunas que podem se tornar
objeto de estudos sobre as possibilidades da transformagdo digital e a mudanga cultural no
setor bancario brasileiro. Considerando que, os avancos da tecnologia acontecem em ritmo
acelerado, ¢ fundamental que a academia e o setor bancario acompanhem e compreendam as
mudancas estruturais, operacionais, de governanga e €éticas que emergem neste nOvo cenario.

Nesse contexto, o engenheiro da computacdo desempenha um papel crucial ao
participar do planejamento, criagdo e aplicacdo das solugdes tecnologicas que apoiam essa

transformagao no setor bancario. Visto que € esse profissional que cria arquiteturas em nuvem



de forma seguras e escalavel, que desenvolve modelos e prepara treinamento em inteligéncia
artificial e aprendizagem de maquina, além de gerenciar e analisar o volumes de dados
utilizando plataformas de Big Data.

Além de ser o engenheiro de computagdo o responsavel pela integracao de sistemas,
automacao de processos, seguran¢a da informagio e conformidade com requisitos regulatorios
e €ticos, para garantir que as inovagoes tecnologicas sejam implementadas de maneira eficaz,
responsavel e em sintonia com as necessidades sociais e organizacionais.

Para tanto, ¢ imperativo para a academia o aprofundar em pesquisas voltadas para as
aplicagdes da inteligéncia artificial generativa (IAGen), do Big Data e da computagdo em
nuvem visando criar conhecimento conhecimentos complexos que permitam reconfigurar o
setor na sua totalidade, ampliar e incluir todos os usuarios de dispositivos moveis no sistema,
mas. 1sso requer novas competéncias e profissoes.

Essas sdo as lacunas de pesquisas identificadas a serem investigadas no futuro, pois os
temas surgiram ao longo das analises de contetido nesta pesquisa. Consequentemente, as
implicagdes tedricas deste trabalho levam a inferéncias sobre “investigar as relagdes entre a
¢tica algoritmica e os mecanismos de governanga de IAGen”, com foco em transparéncia,
explicabilidade e mitigacdo de vieses. Estes sdo temas que podem contribuir para o
desenvolvimento de modelos regulatorios maduros e responsaveis, capazes de garantir a
seguran¢a dos dados e a prote¢dao dos consumidores em ambientes digitais complexos.

Outra lacuna interessante a ser investigada sdo as fintechs como instituicdes de
inclusdo financeira e digital, e consequentemente, catalisadoras de tecnologia de ponta, como
inteligéncia artificial e blockchain, usadas para processar transagoes e gerenciar dados, e desta
forma, dar acesso a servigos bancarios a um publico historicamente marginalizado, de
maneira que a inovacgao tecnologica possa ser compreendida e aplicada, reduzindo assim, as
desigualdades sociais no setor bancério e pais.

Em ultima analise, a lacuna a ser investigada sdo os modelos de ciberseguranca e
resiliéncia digital, visando minimizar os constantes ataques cibernéticos e a dependéncia
critica de infraestrutura tecnologica no setor bancario, e assim, buscar solugdes de governanca
automatizada, e sistema de blockchain usando tecnologia de registro distribuido e [A preditiva
no combate a fraudes e na gestio, em especial na gestdo de riscos no setor bancario.

Com base nas analises de como as tecnologias de computa¢do em nuvem, inteligéncia
artificial (IA) e Big Data contribuem para a melhoria dos resultados do setor bancario, ao
identificar as transformagdes provocadas pelo uso da tecnologia com analise de dados em

tempo real, e identificar mudancgas nas relacdes entre bancos, clientes e investidores em



func¢do das tecnologias digitais, e seus impactos no setor bancario, considerando a necessidade
de implementar regulagdes relacionadas as questdes €ticas e de governanga requeridas pelo
uso da computagao em nuvem e da IAGen no setor bancario, que ¢ possivel concluir que:

1. As tecnologias de computacdo em nuvem, da inteligéncia artificial generativa
(IAGen) e do Big Data deixaram de ser ferramentas de apoio para se tornarem o
coragdo das operagdes bancarias, mudando a forma como o setor se estrutura, se
relaciona com clientes e toma decisdes.

2. As inovagdes tecnologicas ditam o ritmo da modernizagdo dos processos, da
eficiéncia e eficacia operacional, e provoca crescimento no setor, e melhora a
geragdo de valor, a competitividade € a seguranga institucional.

3. O principal fenomeno observado foi a mudanga cultural no setor provocada pelas
inovagoes digitais, as quais passaram a ser percebidas e tratadas como um valor
estratégico.

4. As tecnologias digitais sdo percebidas e tratadas como um dos pilares da estrutura
do setor bancario, ¢ a computagdo em nuvem trouxe aos bancos escalabilidade e
seguranca. Enquanto a [A e o Big Data elevaram a eficiéncia e a eficacia média
dos processos em 4,1 pontos percentuais. Essas solugdes digitais tornaram o setor
bancario mais agil, preciso € capaz de antecipar os riscos € as oportunidades em
tempo real, melhorando resultados e reduzindo custos operacionais.

5. As tecnologias analisadas redesenharam as operagdes e o fluxo no setor bancario, e
os dispositivos moveis se tornaram o principal canal da relagdo, e no topo dessa
relagdo estdo o mobile banking e heavy users, pela simples conveniéncia e
confianga.

6. A ética e a governanga digital sdo questdes priorizadas e consideradas estratégicas
para garantir a aplicacdo de solugdes técnicas sem vieses algoritmicos confirmar as
boas praticas internacionais alinhadas as diretrizes da OCDE e da Unido Europeia;

7. As fintechs impulsionaram a democratizacdo e a inclusdo no setor bancario, por
praticarem interfaces simples e acessiveis, permitindo que milhdes de brasileiros
passassem a investir e a lidar com o sistema bancéario com autonomia;

8. O uso das inovagdes tecnologicas pelas fintechs provocou uma evolugdo digital
ampliou o acesso, reduziu barreiras e incentivando uma nova cultura de educagédo
financeira;

9. O setor bancario conseguiu unir inovagdes tecnologicas, governanga € inclusdo,

criando um sistema baseado em dados com analise em tempo real, usando a



automagdo, computacdo em nuvem, Big Data e IAGen, mas sem renunciar a ética
e a transparéncia,

Assim, conclui-se que a tecnologia modernizou o setor bancario, redefiniu o seu papel
na sociedade e mostrou que este € um ecossistema inteligente, com capacidade de aprender, se
adaptar ¢ oferecer solugdes personalizadas. E um setor cada vez mais interconectado por meio
das inovagdes tecnologicas digitais embasados em questdes éticas, com foco nas pessoas, e
que ocupa um lugar de destaque no cenario global.

Pode-se afirmar que as transformagdes tecnologicas do setor bancério configuram-se
como uma mudanca estrutural irreversivel, e requerem do setor equilibrio, a capacidade de
combinar inovagao e responsabilidade social em um ecossistema colaborativo que retune
modernidade, inclusdo e sustentabilidade por meio de estratégias de inovagdo tecnolégica, e
requerem implementagdo por seres humanos, integrando bancos tradicionais, fintechs e 6rgaos

reguladores.
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