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RESUMO

O setor bancario global enfrenta uma disrupgao tecnoldgica profunda, exigindo que instituicbes
tradicionais transitem do modelo fisico para o mobile banking. O objetivo central deste estudo é
analisar a percepcao dos clientes pessoa fisica em relagdo ao uso dos canais digitais,
considerando seus perfis tecnoldgicos, niveis de confianga e a experiéncia no processo de
adaptacdo a desintermediagdo bancaria. A pesquisa possui natureza quantitativa e descritiva,
utilizando o procedimento de levantamento (survey). A amostragem foi ndo probabilistica, operada
pela técnica de snowball sampling (bola de neve). Para a coleta de dados, utilizou-se um
questionario estruturado em escala Likert, e o tratamento estatistico foi realizado no software JASP,
aplicando testes de Alfa de Cronbach para consisténcia interna e Shapiro-Wilk para verificagdo da
normalidade dos dados. Os achados revelam que a amostra possui alta maturidade tecnoldgica,
com 98,1% dos usuarios apresentando letramento digital médio ou alto e uso predominantemente
didrio das ferramentas. A dimens&o de Experiéncia Digital apresentou consisténcia elevada (a =
0,87), destacando-se a forte correlacdo (0,853) entre a agilidade do sistema e o sentimento de
autonomia do cliente. Por outro lado, a dimens&do de Humanizagao evidenciou a dor da transicao,
na qual o fechamento de agéncias causa inseguranca em 50% dos respondentes, embora a
intencdo de rotatividade (churn) permanega baixa, com média de 2,68. Na seguranga, o
compromisso ético do banco (3,85) atua como mitigador da preocupagéo com crimes cibernéticos.

PALAVRAS-CHAVE: Setor bancario. Servigos bancarios méveis. Transformacgao digital.

ABSTRACT

The global banking sector is facing profound technological disruption, requiring traditional
institutions to transition from brick-and-mortar branches to mobile banking. The primary objective
of this study is to analyze individual customers’ perceptions regarding the use of digital channels,
taking into account their technological profiles, levels of trust, and experience in adapting to banking
disintermediation. The research is quantitative and descriptive in nature, utilizing a survey
methodology. Sampling was non-probabilistic, using the snowball sampling technique. For data
collection, a structured questionnaire based on a Likert scale was used, and statistical analysis was
performed using JASP software, applying Cronbach’s Alpha tests for internal consistency and the
Shapiro-Wilk test to verify data normality. The findings reveal that the sample exhibits high
technological maturity, with 98.1% of users demonstrating medium or high digital literacy and
predominantly daily use of the tools. The Digital Experience dimension showed high consistency
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(a = 0.87), with a notable strong correlation (0.853) between system agility and the customer’s
sense of autonomy. On the other hand, the Humanization dimension highlighted the pain of the
transition, in which branch closures cause insecurity in 50% of respondents, although the churn
rate remains low, with an average of 2.68. In the area of security, the bank’s ethical commitment
(3.85) serves to alleviate concerns about cybercrime.

KEYWORDS: Banking sector. Mobile banking. Digital transformation.

RESUMEN

El sector bancario mundial se enfrenta a una profunda disrupcién tecnolégica, lo que obliga a las
instituciones tradicionales a pasar del modelo fisico a la banca mavil. El objetivo principal de este
estudio es analizar la percepcién de los clientes particulares respecto al uso de los canales
digitales, teniendo en cuenta sus perfiles tecnolégicos, sus niveles de confianza y su experiencia
en el proceso de adaptacion a la desintermediacién bancaria. La investigacion es de caracter
cuantitativo y descriptivo, y utiliza el procedimiento de encuesta (survey). El muestreo fue no
probabilistico, realizado mediante la técnica de muestreo en bola de nieve (snowball sampling).
Para la recopilaciéon de datos se utilizd6 un cuestionario estructurado en escala Likert, y el
tratamiento estadistico se llevé a cabo con el software JASP, aplicando pruebas de Alfa de
Cronbach para la consistencia interna y de Shapiro-Wilk para verificar la normalidad de los datos.
Los resultados revelan que la muestra presenta una alta madurez tecnolégica, con un 98,1 % de
los usuarios que presentan un nivel de alfabetizacion digital medio o alfo y un uso
predominantemente diario de las herramientas. La dimensién de Experiencia Digital presenté una
alta consistencia (a = 0,87), destacando la fuerte correlacion (0,853) entre la agilidad del sistema
y la sensacién de autonomia del cliente. Por otro lado, la dimensién de Humanizacioén puso de
manifiesto el dolor de la transicion, en la que el cierre de sucursales provoca inseguridad en el
50 % de los encuestados, aunque la intencién de rotacion (churn) sigue siendo baja, con una media
de 2,68. En materia de seguridad, el compromiso ético del banco (3,85) actiua como factor
atenuante de la preocupacion por los delitos cibernéticos.

PALABRAS CLAVE: Sector bancario. Banca mévil. Transformacion digital.

INTRODUGAO

O setor bancario global atravessa uma das transformacgdes estruturais mais profundas de
sua historia, impulsionada por um paradigma de disrupgao tecnoldgica que redefine continuamente
as necessidades e expectativas dos consumidores. A ascensao do ecossistema das fintechs e a
evolucao acelerada das tecnologias de informacao forgaram as institui¢des financeiras tradicionais
a reavaliarem a viabilidade do modelo estritamente brick and mortar, exigindo uma transicao
estratégica para arquiteturas de servicos mais ageis e digitais (Barbosa, 2018). Nesse cenario,
conforme o autor, a conveniéncia do mobile banking e a mobilidade das transagdes deixaram de
ser diferenciais competitivos para se tornarem requisitos essenciais de sobrevivéncia e
sustentabilidade no mercado financeiro contemporaneo.

A ascenséao das fintechs e dos bancos digitais transformou o setor bancario brasileiro,
melhorando a eficiéncia e a conveniéncia nas transacgoes diarias. Nesse cenario, de acordo com

Gama (2023) as instituigdes consolidadas, como o Itai Unibanco, tém o desafio contraditério de
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acelerar a convergéncia tecnoldgica e ao mesmo tempo manter a infraestrutura fisica. Embora o
investimento em ecossistemas digitais tenha resultado em indices recordes de eficiéncia
operacional e rentabilidade, viabilizados pela descontinuidade tatica de unidades fisicas e pela
migragdo massiva para o mobile banking, emerge uma lacuna critica: uma adaptacdo de
segmentos populacionais com baixo letramento digital e as implicagdes da desumanizagédo do
atendimento nos processos de fidelizagao e suporte ao cliente.

A adaptacgao dos usuarios ao paradigma digital ndo € universal e ¢é influenciada por seu
nivel de conhecimento tecnoldgico e pela percepgdo de seguranga em transagbes remotas.
Enquanto os usuarios da economia digital desejam conveniéncia e acessibilidade, outros com
menos conhecimento técnico enfrentam barreiras de acesso. Nesse contexto, conforme Marques
(2025) a transformacédo bancaria exige estratégias inclusivas que vao além das ofertas
tecnoldgicas, requerendo processos de educagao digital que resistam a intervengédo humana e
preservem a confianga institucional.

Diante do cenario exposto, o presente estudo propde-se a responder ao seguinte problema
de pesquisa: Qual é a percepgao e opinidao dos clientes pessoa fisica sobre a substituicdo do
atendimento bancario presencial por canais digitais? Deste modo, tem como objetivo geral analisar
a percepgdo dos clientes em relacdo ao uso do canal digital de um banco de Guanhaes,
considerando seus perfis tecnoldgicos, niveis de confianga e experiéncias no processo de
adaptagao ao mobile banking. Especificamente, i. identificar os diferentes perfis de usuarios da
instituicdo, categorizando-os de acordo com seu nivel de familiaridade tecnoldgica e frequéncia de
uso dos canais digitais; ii. explorar as opinides dos clientes quanto a substituicdo do atendimento
humano e presencial por interfaces automatizadas e remotas; iii. analisar a percepgao de
segurancga e confiabilidade dos usuarios ao realizarem operagdes bancarias exclusivamente por
meios digitais; e iv. verificar as principais facilidades e barreiras encontradas pelos clientes no
processo de adaptagao compulséria ao mobile banking.

Socialmente, a pesquisa se justifica pela necessidade de compreender as barreiras
impostas pela descontinuidade da agéncia fisica. O fechamento de unidades e a substituicdo de
gerentes humanos por algoritmos e chatbots podem levar a sentimentos de exclusao e inseguranca
(Braga, 2020). Este estudo é relevante no contexto organizacional, pois fornece uma perspectiva
critica sobre a experiéncia do cliente. Conforme Rohden e Rode (2023), compreender as diferentes
percepgdes do publico € um pilar para que grandes bancos sustentem seus negocios.
Academicamente, este trabalho contribui para o campo da administragdo e gestdo de tecnologia,
preenchendo uma lacuna na compreensédo do fendmeno do consumo digital. A maioria dos

estudos como o de Silva (2021), Coelho (2022) e Menegon (2024) se concentra na estratégia da
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empresa; este estudo inova ao inverter a perspectiva e priorizar a percepg¢ao, as dificuldades e os

sentimentos dos usuarios comuns diante da desintermediagao bancaria.

1. REFERENCIAL TEORICO

A chegada das fintechs e a fixagao do mobile banking

A ascensao do ecossistema das fintechs e a consolidagao do mobile banking representam
0 marco inicial da atual transformagéao digital no setor financeiro brasileiro. De acordo com Jorge
et al. (2018), as fintechs surgiram como empresas de tecnologia financeira focadas em preencher
as lacunas de eficiéncia negligenciadas pelos bancos tradicionais, operando sob modelos de
negocios ageis e intensivos em tecnologia avangada. Paralelamente, o mobile banking evoluiu de
um canal acessorio para a principal interface de consumo financeiro. Pereira (2022) destaca que,
no periodo entre 2017 e 2021, a massificagdo dos smartphones e a evolugao da infraestrutura de
dados no Brasil permitiram a transicdo do servico bancario da agéncia fisica para o dispositivo
movel do cliente, estabelecendo um novo paradigma de conveniéncia e mobilidade.

Contudo, essa evolugao tecnoldgica ocorre em um mercado historicamente caracterizado
por uma elevada concentragdo bancaria. Conforme apontam Bertelli Junior et al. (2021), até
periodos recentes, a maior parte dos ativos totais do sistema financeiro nacional estava retida nas
cinco maiores instituicdbes bancarias, o que resultava em um cenario de baixa competitividade,
custos elevados para os usuarios e processos excessivamente burocraticos. Embora esse modelo
tradicional tenha garantido solidez ao sistema, ele é frequentemente criticado por sua rigidez
estrutural, que dificulta a agilidade necessaria no ambiente digital.

Nesse sentido, a transi¢cao para a era digital imp&e obstaculos significativos as instituicbes
estabelecidas. Silva, Garcia Junior e Araljo (2022) enfatizam que o ambiente tecnolégico
contemporaneo exige uma agilidade adaptativa que muitas instituigbes tradicionais ainda lutam
para implementar. A persisténcia de estruturas fisicas onerosas e sistemas legados complexos
atua como uma barreira a inovagao acelerada, que & nativa no modelo operacional das fintechs.
Gama (2023) corrobora essa visdo ao afirmar que os bancos incumbentes enfrentam o desafio
contraditério de acelerar a convergéncia tecnolégica enquanto mantém a infraestrutura fisica
necessaria para diversos segmentos de clientes.

Apesar da competigdo inicial, o desenvolvimento do setor indica que a relagéo entre
bancos tradicionais e fintechs tende a colaboragéo estratégica em vez da exclusdo mutua. As
inovagdes introduzidas pelas fintechs funcionam como um estimulo essencial para que os grandes

bancos otimizem seus servigos e reduzam a burocracia interna. Christian e Lars (2023) reforcam
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que a atuagao das startups financeiras afeta positivamente o desempenho das instituicoes
tradicionais, impulsionando melhorias operacionais.

Dessa forma, observa-se a convergéncia entre a solidez e experiéncia dos modelos
tradicionais e a agilidade centrada no usuario caracteristica das fintechs. Essa sinergia eleva o
mobile banking a condigdo de alicerce estratégico, essencial para responder as novas
regulamentagdes e as mudangas no comportamento de um consumidor cada vez mais autbnomo

e exigente.

Adaptacéao dos clientes no mobile banking

A consolidagdo das fintechs e a onipresenga do mobile banking impulsionaram a transi¢ao
para um novo paradigma no setor financeiro, no qual a centralidade no cliente e a personalizacao
da experiéncia tornaram-se pilares fundamentais para assegurar a adaptagdo dos usuarios.
Conforme Moura (2021), as instituicdes digitais foram estruturadas para oferecer praticidade e
eficiéncia, permitindo que o consumidor gerencie suas financas de forma autdnoma, superando as
limitagdes fisicas e geograficas do modelo bancario tradicional. Essa adaptagdo € movida
primordialmente pela percepgéo de valor e pela busca por menor burocracia, o que resultou em
um perfil de cliente mais exigente e independente.

Contudo, a literatura indica que o processo de adaptagcdo ao ambiente digital ndo é
uniforme, sendo influenciado diretamente pelo nivel de letramento tecnoldgico e pela percepcao
de seguranca em transac¢des remotas. Enquanto usuérios habituados a economia digital priorizam
a conveniéncia, segmentos populacionais com menor conhecimento técnico enfrentam barreiras
de acesso significativas. Marques (2025) ressalta que o aumento de fraudes e crimes cibernéticos
atua como um fator de desconfianga, gerando oscilagdes na utilizagdo dos canais digitais. Além
disso, a desintermediacdo humana caracterizada pela substituicdo do atendimento presencial por
interfaces automatizadas pode provocar sentimentos de excluséo e inseguranca, especialmente
em momentos de crise financeira.

A diversidade geracional também se manifesta como um elemento critico: enquanto
geragdes mais jovens apresentam uma transi¢gdo fluida por estarem imersas no cotidiano
tecnoldgico, geragdes mais velhas demandam processos educativos mais robustos para
desenvolverem confianga no sistema. Moraes, Maldaner e Freitas Junior (2024) observam que o
cliente tradicional ainda valoriza a materialidade do atendimento fisico, o que cria um atrito
estrutural na migracao total para o ambiente virtual. Ademais, a lealdade do cliente no ecossistema
digital demonstra-se mais vulneravel, visto que a facilidade de transi¢édo entre plataformas reduz o

custo de troca em comparacdo ao vinculo tradicional das agéncias fisicas. Portanto, a
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sustentabilidade das instituicées financeiras depende do equilibrio estratégico entre a eficiéncia

tecnolégica e o suporte personalizado.

Letramento digital no contexto do mobile banking

O letramento digital configura-se como um fator determinante para a adogédo plena do
mobile banking, uma vez que influencia diretamente a forma como os usuarios percebem a
utilidade e a facilidade de uso das interfaces tecnolégicas. Conforme observa Nascimento (2026), a
transi¢cdo para modelos digitais ndo € universal, sendo impactada pela lacuna de conhecimento
técnico em determinados segmentos populacionais. Enquanto usuarios habituados a economia
digital priorizam a conveniéncia, aqueles com menor instru¢do enfrentam barreiras de acesso
significativas, o que exige das instituicdes financeiras o desenvolvimento de estratégias inclusivas
e processos de educagao digital para mitigar a sensagdo de exclusdo causada pela
desumanizagao do atendimento.

A manifestacdo desse letramento é heterogénea entre diferentes perfis sociais e faixas
etarias. Santos (2022) identifica que, no publico universitario, a grande maioria dos usuarios (90,7%)
declara possuir afinidade com novas tecnologias, o que facilita a ades&o e a preferéncia pelos
canais bancarios digitais. Entretanto, geracées mais velhas ou grupos com menor familiaridade
técnica demandam processos educativos mais robustos para desenvolverem confianga no
sistema. Segundo Marques (2025) e Nascimento (2026), a transformagéo bancéria requer que as
ofertas tecnolégicas sejam acompanhadas de suporte pedagdgico para preservar a confianga
institucional e garantir a autonomia do cliente no ambiente virtual.

O nivel de conhecimento tecnolégico esta intimamente ligado a percepgao de seguranga e
ao risco percebido em transagdes remotas. Sousa (2024) argumenta que o empoderamento do
consumidor ocorre mediante a conscientizagdo sobre os beneficios da tecnologia e a mitigagdo
das resisténcias causadas pela complexidade do sistema. Para que o uso do aplicativo seja
frequente e qualificado, é fundamental que o usuario sinta possuir as chamadas condigdes
facilitadoras, ou seja, a crenca de que detém os recursos e o conhecimento necessarios para
operar a ferramenta de forma eficiente. Sem esse dominio técnico, a insegurangca em relagéo a

fraudes cibernéticas torna-se uma barreira critica para a aceitagdo tecnoldgica.

2. METODOLOGIA

Esta pesquisa adota uma abordagem quantitativa. Quanto aos seus fins, a pesquisa é

classificada como descritiva. O estudo descritivo pretende descrever com exatidao os fatos e
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fendmenos de determinada realidade (Marconi; Lakatos, 2017), visando, neste caso, identificar
perfis de usuarios e analisar suas percepgoes e dificuldades no processo de adaptagdo ao mobile
banking. Quanto aos seus meios, caracteriza-se como um levantamento (survey). Este
procedimento utiliza o questionario como instrumento para coletar informagées de um grupo de
pessoas, permitindo quantificar as caracteristicas da populagéo estudada (Gil, 2002).

Diferente de métodos probabilisticos que exigem uma lista prévia de contatos, esta
pesquisa utiliza a amostragem nao probabilistica e voluntaria, operada pela técnica de snowball
sampling (bola de neve). Este processo de distribuicdo segue as etapas de recrutamento das
sementes (seeds), em que o link do instrumento é enviado inicialmente via WhatsApp, e-mail e
redes sociais para um grupo diversificado de respondentes primarios. Nesta fase, ndo se exige
que o destinatario seja cliente de um banco, permitindo uma disseminagao organica e ampla do
link através de redes de contatos. Em seguida, ocorre o encaminhamento em rede, no qual, apds
0 acesso inicial, os participantes sdo convidados a compartilhar o instrumento com seus proprios
circulos sociais, aproveitando o capital social das redes para alcangar individuos que o
pesquisador ndo acessaria diretamente (Vinuto, 2014).

O questionario foi fundamentado nos trabalhos base de Santos G. (2022), Santos A.
(2022), Alves et al. (2023) e Sousa (2024) para garantir validade tedrica. A pesquisa de opinido foi
em escala Likert, abrangendo afirmacdes sobre praticidade e autonomia, inspiradas no modelo
TAM para medir a utilidade percebida, afirmagdes sobre atendimento e desintermediagao,
fundamentadas na resisténcia a reducéo de agéncias e no valor do suporte humano, afirmacdes
sobre canais digitais, que analisam o engajamento através da eficiéncia das funcionalidades,
afirmagdes sobre seguranga, focando na confiabilidade como fator determinante de uso, e
afirmacgoes sobre satisfagdo e fidelidade, relacionando a experiéncia do usuario a lealdade e
intengao de recomendacgéo. A escala Likert foi construida em 5 pontos, onde 1 significa discordo
totalmente e 5 concordo totalmente.

Para confirmar que os participantes de fato utilizavam o mobile banking, o questionario da
pesquisa incluiu uma pergunta de filtro sobre a frequéncia de uso. A pesquisa estd em
conformidade com a legislagdo brasileira, possuindo dispensa de submissdo ao Comité de Etica
em Pesquisa (CEP), fundamentada na Resolugdo CNS n.° 510/2016, por tratar-se de pesquisa de
opinido publica. Nesse sentido, o questionario foi elaborado de forma a preservar integralmente a
identidade dos participantes, ndo contemplando perguntas relacionadas a dados pessoais,
sociodemograficos ou socioecondmicos. Além disso, o instrumento foi disponibilizado por meio da
plataforma Google Forms com configuragao de resposta andénima, sem coleta de enderecos de e-

mail ou qualquer outra informagao que possibilitasse a identificagdo dos respondentes.
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O tratamento dos dados seguiu o rigor estatistico demonstrado nos trabalhos de
inspiragao, iniciando pela limpeza e codificagdo, onde os dados sao exportados e dados espurios
sdo removidos. Prossegue-se com a estatistica descritiva para o calculo de médias, frequéncias,
desvios-padrao e o nivel médio de concordancia nas afirmagdes através do software JASP. A
validagdo de consisténcia é realizada pelo Alfa de Cronbach para verificar se as questbes da
escala Likert medem de forma confiavel o que propéem, considerando valores acima de 0,7 como
indicadores de alta confiabilidade. Por fim, realiza-se a andlise de associagdo por meio de
correlagdo de Spearman para identificar a forga da relagdo entre variaveis ordinais, como a

associagao entre o letramento digital e a confianga no aplicativo.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa registrou um total de 54 respostas validas de clientes pessoa fisica. A coleta
dos dados ocorreu em 30 dias corridos, no periodo de abril a maio de 2026, através da metodologia
bola de neve. Considerando as respostas validas, a Tabela 1 demonstra descritivamente a
percepgdo dos clientes entre quatro variaveis: 1. Experiéncia digital; 2. Autonomia e valor; 3.

Humanizacao; e 4. Seguranca.

Tabela 1. Analise estatistica descritiva

. P-value of
Mode Median Mean Std. Variance Shapiro- Shapiro-
Deviation Wilk

Wilk
OP1 4.969 5.000 4.074 1.147 1.315 0.750 <.001
OP2 4.998 4.500 4111 1.110 1.233 0.775 <.001
OP3 4.807 3.000 3.167 1.514 2.292 0.861 <.001
OP4 4.643 3.500 3.333 1.414 2.000 0.876 <.001
OP5 3.087 3.000 3.185 1.275 1.625 0.909 <.001
OP6 1.224 3.000 2.704 1.382 1.911 0.882 <.001
OoP7 4.589 4.000 3.481 1.285 1.651 0.885 <.001
OoP8 3.073 3.000 3.500 1.314 1.726 0.865 <.001
OP9 1.192 3.000 2.685 1.425 2.031 0.874 <.001
OP10 4.887 4.000 3.815 1.290 1.663 0.823 <.001
OP11 4.948 5.000 4.093 1.186 1.406 0.750 <.001
OP12 4.948 4.000 3.981 1.141 1.302 0.812 <.001
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OP13 4.672 3.000 3.241 1.400 1.960 0.884 < .001
OP14 4.917 4.000 3.852 1.188 1.412 0.841 < .001
OP15 4.883 4.000 3.759 1.258 1.582 0.847 < .001

Fonte: elaborado pelos autores, 2026.

A tabela acima demonstra que os clientes percebem um alto valor na eficiéncia e
autonomia digital, com as variaveis OP2 (incentivo a autonomia) e OP11 (aumento da
produtividade) apresentando as maiores médias (4,11 e 4,09) e medianas elevadas (4,5 e 5,0).
Em contraste, as menores médias e tendéncias a neutralidade (mediana 3,0) aparecem em itens
como a percepgao de risco de fraude (OP6) e a intencdo de trocar de banco caso o atendimento
humano seja extinto (OP9), indicando que, apesar das preocupacoes, esses ndo sao fatores de
abandono imediato para a maioria da amostra. A analise da variancia revela uma forte
heterogeneidade de opinides sobre a necessidade do suporte personalizado (OP3, var: 2,292) e
sobre a fidelidade institucional (OP9, var: 2,031), ao passo que o teste de Shapiro-Wilk, com p-
valores consistentemente inferiores a 0,001 para todas as variaveis, comprova estatisticamente
que os dados nao seguem uma distribuicdo normal, refletindo o comportamento tipico de escalas
ordinais de opinido concentradas em polos de concordancia ou neutralidade.

Inicialmente, a frequéncia de uso de Mobile Banking (Grafico 1) revela uma consolidacao
definitiva do canal digital no cotidiano financeiro dos 54 respondentes. Os dados demonstram uma
predominéncia expressiva do uso diario, que abrange aproximadamente 72,2% da amostra (39
usuarios), o que ratifica a tese de que o aplicativo evoluiu de um canal acessoério para a principal
interface de consumo e interagao financeira. Quando somado ao uso semanal (14,8%), observa-
se que a vasta maioria dos clientes apresenta um alto engajamento digital, motivado pela busca
por autonomia e redugao de burocracias, conforme discutido nos modelos de aceitagédo
tecnoldgica. Por outro lado, a existéncia de um estrato de usuarios que utiliza o servigo apenas
mensalmente ou em casos excepcionais (cerca de 13%) sinaliza a permanéncia de nichos que
ainda enfrentam barreiras de adaptagcdo ou que preservam o valor simbdlico do atendimento

presencial.
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Grafico 1. Frequéncia de uso de Mobile Banking
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2026.
Com base nos dados da Tabela 2, que contempla as 54 respostas validas, a analise de
propor¢des sob uma perspectiva binomial (agrupando os niveis de concordancia e discordancia)

revela o seguinte cenario:

Tabela 2. Analise Binomial

i Media Nivel Mats % no Nivel Mais Distribuico (%) por nivel
(Ponderada) Frequente Frequente Nivell ~ Nivel2  Nivel3  Nivel4d  Nivel

0P1 N 5 53,1% 1480%  1670%  1480%  1480%

0 4% 5 00 (ISR LI 1LI0%  2590% - S000%.
0P3 363 5 29.6% 1850%  2040% 1670%  1480%  29.60%
0P4 3.56 5 21.8% 1480%  1480%  2040%  220%  2780%
0P3 3N 3 25.9% 1L10%  2040%  2590%  24.10%  1830%
0Pg 281 1 218% 780% 1830% - 2040%  220% - 1110%
0p7 3.56 5 278% T40% 1850% 2040%  2550%  27.80%
0P§ 37 3 33.3% 1L10%  T40%  B30% 1670%  3150%
0P9 317 1 29.6% 060% 1670% - 2410%  1480%  1480%
0P10 393 5 42.6% | O L480%  1480%  2220% | 42.60%
OP11 42 j 53,1% 1480%  930%  2040%

0P12 411 5 46,3% 1L10%  2040%  2040% | 4630%
0P13 346 2 0.2% 2D0% 1830%  2040%  25.90%
0P14 38 5 40.% 110%  2220%  220% = 40.70%
P13 38l j 389% B00%  2040%  2220%  3890%

Fonte: elaborado pelos autores, 2026.
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Existe uma hegemonia de concordancia positiva em relagdo a funcionalidade digital,
destacando-se o incentivo a autonomia (OP2) com 75,9% de aprovagcdo e o ganho de
produtividade (OP11) com 74,1%, indices que consolidam a utilidade percebida das ferramentas
do Mobile Banking. No que tange a usabilidade, a maioria dos usuarios considera os aplicativos
intuitivos (64,8% em OP10) e com instrugdes claras (61,1% em OP15), o que corrobora a
percepgao de agilidade confirmada por 68,5% da amostra na variavel OP1. Contudo, a transicéo
para o digital apresenta maior fragmentagdo em dimensdes criticas: a intengao de trocar de banco
caso o atendimento humano seja extinto (OP9) é manifestada por apenas 29,6% dos clientes,
enquanto a percepg¢ao de risco de fraude (OP6) divide a amostra, com 33,3% sentindo-se expostos
contra uma base significativa de neutralidade e discordancia, evidenciando que, embora a
eficiéncia técnica seja um sucesso estatistico, a segurangca e a desintermediagcdo humana
permanecem como pontos de tensao proporcionalmente equilibrados na percepg¢ao dos usuarios.

A dimenséo de Experiéncia e Usabilidade Digital (Grafico 2) apresenta uma consisténcia
elevada (Alfa de Cronbach de 0,87), indicando que os usuarios percebem a agilidade e o manuseio
das ferramentas de forma integrada e confiavel. O principal destaque deste nucleo é a agilidade e
comodidade (OP1), que possui média de 4,07 e a maior mediana do estudo (5,00), com 68,5% de
aprovagao consolidada. Essa percepgao de eficiéncia é ratificada pela variavel de cotidiano
(OP12), onde 66,7% dos respondentes confirmam a facilidade de uso diario, apresentando uma
das menores variancias (1,302), o que demonstra um forte consenso entre os participantes sobre
0 beneficio imediato do sistema. Quanto a usabilidade técnica, os aplicativos sdo considerados
intuitivos (OP10) por 64,8% da amostra, mantendo uma correlagao forte (0,705) com a clareza das
instrugdes para evitar erros (OP15). Esse alinhamento sugere que o design de interface é eficaz
em guiar o usuario de forma autbnoma, sendo validado positivamente por 61,1% dos clientes na
variavel OP15.
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Grafico 2. Experiéncia e usabilidade digital (OP1, OP10, OP12 e OP15)
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Fonte: elaborado pelos autores, 2026.

A dimensado de Autonomia e Valor Percebido (Grafico 3) apresenta uma consisténcia
interna boa (Alfa de Cronbach de 0,80), evidenciando que os respondentes associam o uso das
ferramentas digitais ao seu empoderamento pessoal e ganho de eficiéncia. O principal destaque
reside no incentivo a autonomia (OP2), que obteve a maior média desta dimenséo (4,11) e uma
mediana de 4,50, com 75,9% de concordancia consolidada (niveis 4 e 5). Esse sentimento de
independéncia estad fortemente correlacionado a agilidade do sistema (OP1 x OP2 = 0,853),
indicando que, na percepc¢ao do cliente, a rapidez tecnolégica € o motor que viabiliza sua
autonomia financeira. Complementarmente, o aumento da produtividade (OP11) é validado por
74,1% da amostra, apresentando uma mediana elevada de 5,00, o que reforga o impacto positivo

da digitalizag&o na rotina pratica dos usuarios.
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Grafico 3. Autonomia e valor percebido (OP2, OP5, OP11 e OP8)
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Fonte: elaborado pelos autores, 2026.

A dimensao de Seguranca e Confianga (Grafico 4) revela um equilibrio critico entre o receio
tecnoldgico e a credibilidade institucional, apresentando uma inconsisténcia estatistica inicial (Alfa
de Cronbach < 0,30) que decorre da oposi¢ao conceitual entre itens de percepgao de risco (OP6
e OP13) e de confianga (OP7 e OP14). Os dados mostram que, embora 46,3% dos usuarios
expressem preocupacgao real com crimes cibernéticos (OP13, média 3,24) e 33,3% sintam-se
expostos a fraudes (OPG6), a percepgao de um compromisso ético da instituicao (OP14) permanece
sélida, alcangando a maior média do nucleo (3,85) com 62,9% de aprovagéo consolidada. Essa
confianga institucional é validada por 53,7% dos respondentes que confiam plenamente na
segurancga do banco (OP7), demonstrando uma forte correlagdo com a satisfacéo geral (r = 0,761)
e com a usabilidade do aplicativo (r = 0,671), o que sugere que a transparéncia e a facilidade
operacional funcionam como os principais mitigadores do medo da fraude na percepgédo da

amostra.
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Grafico 4. Seguranga e confianga (OP6, OP7, OP13 e OP14)
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Fonte: elaborado pelos autores, 2026.

A dimensao de Humanizagao e Presencialidade (Grafico 5) que reflete a dor da transigao
digital através do impacto emocional da desintermediag&o, apresenta uma consisténcia limitrofe
(Alfa de Cronbach de 0,58), revelando opinides altamente heterogéneas entre os 54 respondentes.
O ponto de maior divergéncia estatistica em todo o estudo é a falta do suporte personalizado
(OP3), que registra a maior variancia (2,292) e desvio-padrao (1,514), evidenciando que, embora
a média seja neutra (3,16), existe um grupo significativo de 29,6% que sente intensamente a
auséncia do toque humano. Essa percepgado é agravada pelo fechamento de agéncias fisicas
(OP4), que causa inseguranga ou exclusdo em 50% da amostra (soma dos niveis 4 e 5), mantendo
uma correlagdo moderada (0,449) com a falta do suporte presencial. Contudo, apesar dessa
resisténcia emocional, a intengdo de rotatividade (OP9) apresenta a menor média do grupo (2,68),
com a maior parcela de respostas concentrada na discordancia total (29,6% no nivel 1), sugerindo
que a insatisfagdo com a desumanizacao ainda ndo € um fator determinante para o abandono

imediato do banco pela maioria dos usuarios.

14

Este artigo é publicado em acesso aberto (Open Access) sob a licenga Creative Commons Atribuigéo 4.0 Internacional
(CC-BY), que permite uso, distribuicdo e reprodugéo irrestritos em qualquer meio, desde que o autor original e a fonte
sejam creditados.


https://recima21.com.br/

v7.n6.2026

(

\_

RECIMAR]

)
AA REVISTA CIENTIFICA - RECIMA21 ISSN 2675-6218

/

Grafico 5. Humanizagéo e presencialidade (OP3, OP4 e OP9)
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Fonte: elaborado pelos autores, 2026.

Considerando a analise de correlagao e consisténcia interna das 54 respostas, a tabela 3
mostra o teste Alfa de Cronbach e a tabela 4 a correlagéo das afirmativas em que os participantes
deram suas respectivas opiniées. A consisténcia da dimensao de Seguranga apresentou um valor
de Alfa de Cronbach inferior a 0,30 principalmente devido a presenga de itens reversos que nao

foram invertidos na base de dados bruta antes da analise estatistica.

Figura 1. Teste Alfa Cronbach

Dimensio Ies  Comrelaio Media ) Alfa de Cronbach (1) Interpretacdio
ExperociaDigtal 4 0,626 087 Consisencia Elevada
Autonomia ¢ Valor 4 499 080 Conststéncia Boa

Humanizacdo 3 0.3 0,58 Conststéncta Limitrofe

Seaquranca 4 : <( 30* Recquer Iversio de lens

* () bt valor em Segurana deve-Se & presenea de tensteversos o nvertidos aa base brut, reletindo uana oposicdo concetual valda ene iseo e confianga
Fonte: elaborado pelos autores, 2026.

15

Este artigo é publicado em acesso aberto (Open Access) sob a licenga Creative Commons Atribuigéo 4.0 Internacional
(CC-BY), que permite uso, distribuicdo e reprodugéo irrestritos em qualquer meio, desde que o autor original e a fonte

sejam creditados.


https://recima21.com.br/

v7.n6.2026

REVISTA CIENTIFICA - RECIMA21 ISSN 2675-6218

A andlise de correlacao e consisténcia interna, fundamentada em 54 respostas, revela que
a estrutura tedrica do estudo possui solidez estatistica, especialmente nas dimensdes que tratam
da funcionalidade tecnoldgica, conforme atestado pelo teste Alfa de Cronbach. A dimensao de
Experiéncia Digital apresentou uma consisténcia elevada (a = 0,87), sustentada por correlagbes
inter-item expressivas, como a forte sinergia entre a agilidade percebida (OP1) e o sentimento de
autonomia do usuario (OP1 x OP2 = 0,853), sugerindo que a eficiéncia do sistema €& o principal
catalisador do empoderamento digital. Similarmente, a dimensao de Autonomia e Valor demonstrou
boa consisténcia (a = 0,80), com destaque para a correlagdo quase linear entre 0 aumento da
produtividade (OP11) e a conveniéncia no cotidiano (OP11 x OP12 = 0,838), o que ratifica a

percepgao de utilidade pratica das ferramentas.

Tabela 3. Correlagdo de Spearman entre as afirmativas

OPl OP2 OP3 OP4 OPS OP6 OP7 OPS OP9 OPI0 OPIl OPI2 OPI3 OPl4 OPIS

orl  [OL000

OP2 0853 0000

OP3 | 0,004 0079 1000

OP4 0012 0192 0449\ 1000

OPS 0274 0398 0072 0174 21000

OP6  [<0.081 0059 0430 0418 0,385 1000

OP7 0,500 0,583 150,042 55001001 0.352 | -0,056 1000

OPS 0538 055 0082 0254 0315 0083 0.402 1000

Oy | 0026 0028 0235 0278 002 0402/ 0064 0086/ 1000

OPI0 0558 0674 008K 0160 0400 3920 0431 0612 00201000

OPIl 0689 075270030 0071 033850087 0614 0636 ooss 0,727 F1000

OP12 0708 0717 L8 0039 0405 L0801 0534 0623 0B 0741 0838 [1,000

OPI3 0235 0250 0372 0388 0450 0008 0241 025 0307 0282 02511 1000

OPl4 0493 0556 [40.059' 0,131 0,330 JR0R001 0517 0761 0106 0671 0720 0694 0226 L1000
OPIS 0431 0506 -0.008 0163 052 0353 0542 0457 0705 0635 0615 0441 0,657 H0000

. Conely;30 ragutva korle Comely;a negabea baca Comelagio oo fraca Comelagio poskiva fraca Correlaga posda macrad Coaelaian postaa brte
(11,0000 0500 {0.4% 0 0.0%) (90490 0049) (0.0%004%) (05002 0.74%) (0,750 0 1.000)

Fonte: elaborado pelos autores, 2026.

Em contrapartida, a dimensdo de Humanizagao exibiu uma confiabilidade limitrofe (a =
0,58), refletindo a natureza subjetiva e heterogénea da resisténcia ao fechamento de agéncias e a
falta do toque humano (OP3), que apresenta correlagdo moderada com a inseguranga fisica (OP3
x OP4 = 0,449). Por fim, a dimensao de Seguranga apresentou um valor de Alfa atipico (< 0,30), o
qual ndo indica falha no instrumento, mas sim uma oposigéo conceitual valida entre a percepgao de

risco externo (fraudes e crimes cibernéticos) e a confianga no compromisso ético da instituicao
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(OP14), variavel esta que se mostrou fundamental para a satisfagdo geral, mantendo com ela uma

correlagao de 0,761.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa sobre a Transformagéao Digital dos bancos demonstrou que a transigédo para o
mobile banking consolidou-se como um requisito essencial de sobrevivéncia e sustentabilidade no
mercado contemporaneo. Os resultados obtidos com os 54 respondentes revelaram um publico
com 98,1% de letramento digital médio ou alto, o que, conforme Nascimento (2026), € um fator
determinante para a percepcgao positiva de utilidade e facilidade das interfaces tecnoldgicas. A
dimensédo de Experiéncia e Usabilidade Digital apresentou consisténcia elevada (a = 0,87),
confirmando o novo paradigma de conveniéncia e mobilidade estabelecido pela massificagcao dos
smartphones. Além disso, a forte correlagédo entre agilidade e autonomia ratifica a tese de Moura
(2021), de que as instituicdes digitais sdo estruturadas para oferecer praticidade e permitir que o
consumidor gerencie suas finangas de forma autdbnoma e independente.

Contudo, o estudo conclui que a desintermediagdo humana gera uma dor da transi¢ao, na
qual o fechamento de agéncias e a substituicdo de gerentes por algoritmos provocam sentimentos
de exclusdo e insegurancga, corroborando as perspectivas de Braga (2020) e Moraes, Maldaner e
Freitas Junior (2024) sobre a persistente valorizacdo da materialidade do atendimento fisico. A
preocupagao com a exposig¢ao de dados a crimes cibernéticos é equilibrada pelo reconhecimento
do compromisso ético do banco, reforgando que a transformagéo bancaria exige estratégias que
preservem a confianga institucional, como defendido por Marques (2025). Apesar dessas tensoes,
a baixa intengéo de rotatividade indica que a utilidade e a satisfagao tecnolégica ainda sustentam
a lealdade a marca, conforme Alves et al. (2023). Para trabalhos futuros, recomenda-se explorar
processos de educacgdo digital inclusiva que, segundo Marques (2025), sdo fundamentais para

democratizar o sistema e mitigar as barreiras de acesso para todos os perfis de clientes.
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