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RESUMO

A experiéncia do usuario com aplicativos bancarios tem sido impactada pelas inovag¢des tecnolégicas,
que promovem maior acessibilidade e eficiéncia nos servigos financeiros. Este estudo analisou a
percepgao de usuarios do Vale do Sao Patricio (GO) sobre o uso de aplicativos digitais em instituicbes
financeiras, considerando fatores associados a sua adocdo. Trata-se de pesquisa de campo,
exploratdria e quali-quantitativa, realizada com 625 participantes maiores de 18 anos, entre agosto e
outubro de 2024, por meio de questionario online. Os dados foram processados no software SPSS®
com estatistica descritiva e inferencial. Os resultados apontaram que idade, escolaridade, renda e
percepgdo de seguranga foram variaveis determinantes: usuarios mais jovens, com maior nivel
educacional e renda intermediaria demonstraram maior propensao ao uso, enquanto a confianga na
segurancga digital mostrou-se fator decisivo para a continuidade. Conclui-se que a aceitagdo dos
servicos digitais depende de aspectos sociodemograficos e comportamentais, reforcando a
necessidade de estratégias de inclusdo e fortalecimento da confianga no ambiente financeiro online.
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INTRODUGAO

A implementacéo de tecnologias financeiras digitais expandiu-se rapidamente
e em larga escala, movimentando um mercado avaliado em bilhdes de ddlares
globalmente e evidenciando sua relevancia econdmica e social'2. Nesse cenario, a
tecnologia, segundo?, amplia a eficacia e eficiéncia organizacional, e os bancos
acompanham essa evolugao, migrando de canais indiretos para diretos, o que agiliza
e aprimora a oferta de servigos 4. Essa adesdo ao meio digital abrange ndo sé

consultas, mas também a contratagcdo de produtos e a realizagdo de pagamentos.

Os avangos tecnoldgicos, como os chatbots potencializados pela Inteligéncia
Artificial, transformaram a interacdo entre bancos e clientes, tornando o atendimento
mais agil e acessivel por aplicativos, sem a necessidade de deslocamento as
agéncias®®. Esse processo foi intensificado pela pandemia da COVID-19, que
impulsionou a bancarizagdo digital e ampliou o uso dos meios de pagamento
eletronicos’.
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A aceitacado dos bancos digitais € influenciada por fatores como tempo de uso,
facilidade de acesso, idade, escolaridade e renda, sendo que os jovens demonstram
maior familiaridade tecnoldgica, enquanto idosos enfrentam barreiras de incluséo
digital®'°. Para fortalecer a confianga nesse ambiente, o Brasil tem adotado medidas

de seguranca e protegio de dados pessoais e do consumidor'’.

Diante desse contexto, o presente estudo teve como objetivo analisar a
percepcao dos usuarios de aplicativos e sistemas online de Instituicbes Financeiras
(IF) do Vale do Sao Patricio, regido do Estado de Goias, em relacdo a realizacéo de
movimentacdes efetivadas por meio de aparelhos eletrénicos, buscando identificar a

experiéncia com as inovagdes tecnoldgicas.

MATERIAIS E METODOS

A pesquisa adotou abordagem quali-quantitativa, com carater exploratério e
delineamento de campo, voltada a analise da percepc¢éo de usuarios sobre inovagoes
tecnolégicas em instituicées financeiras. A coleta de dados ocorreu entre agosto e
outubro de 2024, por meio de questionario eletrénico elaborado no Google Forms,
composto por 30 questdes objetivas e descritivas, aplicado a residentes maiores de
18 anos das 20 cidades do Vale do Sao Patricio (GO) que utilizam ou ja utilizaram
servicos bancarios digitais. O estudo obteve aprovacdo do Comité de Etica em
Pesquisa da Universidade Evangélica de Goias (n.° 7.056.249). O instrumento foi
divulgado por redes sociais, e-mail e QR Code, acompanhado do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido.

A amostra foi ndo probabilistica, calculada pelo software Raosoft® com nivel
de confianga de 95% e margem de erro de 5%, resultando em 380 respondentes

necessarios, sendo incluidos apenas questionarios completos e consistentes.”

Os dados foram processados no software SPSS® e analisados por estatistica
descritiva e inferencial. A anélise descritiva apresentou o perfil demogréfico,
socioecondmico e comportamental da amostra, enquanto a inferencial, por meio de
regressao logistica, examinou as associagdes entre variaveis preditoras e desfechos

de interesse.
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RESULTADOS

A pesquisa contou com a participagao de 625 pessoas, sendo 58,2% do sexo
feminino e 41,8% do sexo masculino, com média de idade de 33,1 anos, variando de
18 a 65 anos. Conforme apresentado na Tabela 1, verificou-se que a adogéao de
bancos digitais apresentou relagdo inversa com a variavel “ldade”, indicando que,
quanto maior a faixa etaria, menor a probabilidade de adesdo ao uso de bancos
digitais (8 = —-0,062; p < 0,001).

Tabela 1. — Regressao logistica dos fatores associados ao uso de banco digital

IC 95%

Variaveis B Lim. Lim. SO =
. . padrao

Inferior  Superior
Intercepto 2,585 1,377 3,794 0,617 <,001 *
Idade -0,062 -0,089 -0,035 0,014 <,001 *
Raca
Branco — Pardo -0,939 -1,489 -0,389 0,281 <,001 *
Escolaridade
Superior incompleto — Médio completo 0,946 0,084 1,808 0,440 0,031 *
Fundamental incompleto — Médio completo -1,257 -2,470 -0,045 0,619 0,042 ~*
Atividade
Autbénomo — Assalariado 1,316 0,513 2,119 0,410 0,001 *
Renda
R$ 1.412,01 até R$ 2.824,00 — Até R$ 1.412,00 0,904 0,196 1,613 0,362 0,012 *
Seguranga
Seguro — Pouco seguro 1,055 0,471 1,638 0,298 <,001 *
Muito seguro — Pouco seguro 1,851 0,749 2,952 0,562 <,001 *

Fonte: Elaborado pelos autores

Com relacao a escolaridade, a maior parte dos participantes possuia ensino
meédio completo (35,0%), seguido por ensino superior completo (29,8%) e superior
incompleto (22,9%). A analise apresentou que, individuos com ensino superior
incompleto tinham maior probabilidade de utilizar bancos digitais em comparacao aos
que possuiam apenas ensino médio completo (B = 0,946; p = 0,031), enquanto
aqueles com ensino fundamental incompleto apresentaram menor adesao (8 = 0,946;
p = 0,031).

Quanto a renda mensal, observou-se que 35,5% dos participantes recebiam

até R$1.412,00, 31% situavam-se na faixa entre R$1.412,01 e R$2.824,00 e 17,1%

entre R$2.824,01 e R$4.236,00. A analise verificou que individuos na faixa
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intermediaria (R$1.412,01 a R$2.824,00) apresentaram maior propensdo ao uso de
servigos bancarios digitais, quando comparados aos de menor renda (f = 0,904; p =
0,012).

No que tange sobre a percepgédo de seguranga, a maioria dos participantes
relataram sentir-se seguro(a) ou muito seguro (a) ao realizar operagdes bancarias
digitais. Essa variavel apresentou forte associagao positiva com a adogédo de bancos
digitais: sentir-se seguro aumentou significativamente a probabilidade de uso (B =
1,055; p < 0,001) e, de forma ainda mais expressiva, sentir-se muito seguro (a)
apresentou (B = 1,851; p < 0,001). Essas informacdes indicam que a confianga na
segurancga digital € um fator determinante para a aceitagdo e uso continuo dessas

tecnologias.

CONCLUSAO

O estudo evidenciou que as inovagdes tecnologicas, como aplicativos
bancarios e chatbots, tém transformado significativamente a experiéncia dos usuarios,
tornando o atendimento mais agil e acessivel. Fatores como idade, familiaridade
tecnolégica e nivel socioeconémico influenciam a aceitagdo desses servigos, com
usuarios mais jovens com maior nivel educacional apresentando maior adeséo,
enquanto grupos mais velhos ainda enfrentam dificuldades na inclusdo digital,
confirmando a relevancia de variaveis sociodemograficas e comportamentais
apontadas em varios estudos. Além disso, a percepgao de seguranga mostrou-se um
fator determinante para a confianca e continuidade no uso dos servicos digitais. Esses
resultados reforcam a necessidade de estratégias segmentadas e de politicas
publicas voltadas a incluséo digital, capazes de ampliar o acesso e promover maior

equidade no uso de inovacgdes financeiras.
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