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RESUMO

As tecnologias financeiras digitais, como bancos digitais e fintechs, tém transformado o setor bancario
ao ampliar a inclusdo financeira e facilitar o acesso a servigos. No Brasil, inovagdes como o Pix e as
regulamentacdes do Banco Central aceleraram esse processo de modernizagdo. Este estudo teve
como objetivo analisar o comportamento dos usuarios frente as instituicdes financeiras digitais,
investigando percepgdes, experiéncias e os principais fatores que influenciam a interagdo com
inovagdes tecnoldgicas no setor bancario. A pesquisa, de abordagem quantitativa e carater descritivo,
foi realizada com 625 residentes do Vale do Sao Patricio (GO), por meio de questionario eletrbnico. Os
resultados apontaram diferentes padrdes de percepgao e uso das tecnologias digitais, com destaque
para os 504 usuarios de bancos digitais, que demonstraram elevada familiaridade e confianga nessas
ferramentas. Identificou-se que a seguranga percebida € um fator determinante tanto para a aceitagao
quanto para a continuidade do uso desses servigos. Conclui-se que a percepgdo dos usuarios é
fortemente moldada por fatores comportamentais, sobretudo pela confianga na seguranga e pela
vivéncia pratica com as inovagdes tecnoldgicas, elementos essenciais para a consolidacdo das
instituicdes financeiras digitais.
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INTRODUGAO

A expansao das tecnologias financeiras digitais, representadas por bancos
digitais e fintechs, tem transformado de maneira acelerada o setor bancario global,
movimentando um mercado bilionario e promovendo mudancgas significativas nas
relagdes entre instituigdes e clientes (Mall; Panigrahi; Kabir Hassan, 2024; Ayyash et
al., 2024). No Brasil, essas inovagbes tém ampliado a inclusao financeira e
diversificado o acesso a servigos bancarios, sobretudo por meio de canais digitais

capazes de superar barreiras de tempo e distancia (Shaikh; Alharthi; Alamoudi, 2020).

A implementacgéo do Pix e o fortalecimento do ambiente regulatorio pelo Banco
Central do Brasil (Banco Central do Brasil, 2022) ilustram esse processo de
modernizacdo e evidenciam a relevancia do tema no contexto nacional. Além de

redefinir o setor financeiro, o avango tecnoldgico tem permitido que organizagdes
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alcancem niveis superiores de eficacia e eficiéncia (Musyaffi, et al., 2022). Nesse
cenario, observa-se a migragcdo dos bancos de canais indiretos para diretos,
proporcionando uma entrega mais agil e efetiva de servigos aos usuarios finais (Silva;
Marchesini, 2023).

O comportamento do usuario, por sua vez, € influenciado por fatores como
confianga, facilidade de uso, utilidade percebida e experiéncia de navegagao, que
determinam a aceitagdo ou o abandono das solugdes digitais (Venkatesh et al., 2003;
Venkatesh; Thong; Xu, 2012). Compreender esses elementos € fundamental para que
as instituicdes financeiras desenvolvam estratégias capazes de responder de forma

mais precisa as expectativas e necessidades de seus clientes (Gautam; Sah, 2023).

Diante desse contexto, este estudo tem como objetivo analisar o
comportamento dos usuarios em relacdo as instituicdes financeiras digitais,
investigando suas percepgoes, experiéncias e os principais fatores que influenciam a

interacao com inovagdes tecnoldgicas no setor bancario.
MATERIAIS E METODOS

A pesquisa adotou abordagem quantitativa, com delineamento transversal e
carater descritivo. Os dados foram coletados por meio de questionario eletrdnico
aplicado entre agosto e outubro de 2024 a 625 residentes do Vale do Sao Patricio
(GO), considerando apenas participantes maiores de 18 anos, residentes na regido e
que aceitaram o TCLE. As variaveis analisadas incluiram tempo de uso de bancos
digitais, funcbes mais utilizadas, frequéncia de acesso e fatores motivadores da
adocao. O estudo obteve aprovacdo do Comité de Etica em Pesquisa da Universidade
Evangélica de Goias (N° 7.056.249).

A consisténcia interna dos itens do questionario foi verificada por meio do
coeficiente alfa de Cronbach e a representatividade amostral calculada no software
Raosoft®. Empregou-se regressao logistica, para avaliar a associacdo entre
percepcdo de seguranga e o uso de bancos digitais, adotando um nivel de

significancia de p < 0,05 e intervalo de confianga de 95%.

RESULTADOS
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A pesquisa contou com a participagao de 625 voluntarios. A Tabela 1 apresenta
a distribuicdo de variaveis relacionadas ao uso de bancos digitais entre esses

participantes, dos quais 504 sao usuarios e 121 n&o utilizam esse tipo de servigo.

Tabela 1. Distribuicao das variaveis analisadas em relagdo ao uso de Banco Digital

Uso de Banco Digital

Variaveis Sim Nao Total

N (%) N (%) N (%)
Tempo de Uso de Banco Digital
Ha menos 1 ano 35 (6,94) 2 (1,65) 37 (5,92)
Entre 1 a 2 anos 112 (22,22) 4 (3,31) 116 (18,56)
Entre 3 a 4 anos 187 (37,10) 3 (2,48) 190 (30,40)
Mais de 4 anos 170 (33,73) 7 (5,79) 177 (28,32)
Nao uso 0 (0,00) 105 (86,78) 105 (16,80)
Idade de inicio de uso
Entre 10 e 20 anos 249  (49,40) 30 (24,79) 279 (44,64)
Entre 21 e 30 anos 137  (27,18) 17  (14,05) 154 (24,64)
Entre 31 e 40 anos 61 (12,10) 14 (11,57) 75  (12,00)
Entre 41 a 50 anos 42  (8,33) 22 (18,18) 64  (10,24)
Mais de 51 anos 12 (2,38) 4 (3,31) 16 (2,56)
Nunca tive contato 3 (0,60) 34 (28,10) 37 (5,92)
Influéncia ao uso de Bancos Digitais
Agilidade 292 (57,94) 46  (38,02) 338 (54,08)
Comodidade 65  (12,90) 17  (14,05) 82 (13,12)
Facilidade de uso 83  (16,47) 15  (12,40) 98  (15,68)
Acessibilidade 15 (2,98) 7 (5,79) 22 (3,52)
Melhores condigbes e taxas 23  (4,56) 0 (0,00) 23  (3,68)
Atendimento e resolucéo de problemas 6 (1,19) 0 (0,00) 6 (0,96)
Diversidade de servigos 12 (2,38) 1 (0,83) 13 (2,08)
Outros 2 (0,40) 35  (28,93) 37  (5,92)
Seguranca 3 (0,60) 0 (0,00) 3 (0,48)
Confiabilidade 3 (0,60) 0 (0,00) 3 (0,48)
Uso semanal de aplicativos digitais
Mais de quatro vezes 258 (51,19) 42 (34,71) 300 (48,00)
Trés ou quatro vezes 114  (22,62) 14 (11,57) 128 (20,48)
Menos de uma vez 27 (5,36) 12 (9,92) 39 (6,24)
Uma ou duas vezes 105 (20,83) 18 (14,88) 123 (19,68)
Nao utilizo 0 (0,00) 35 (28,93) 35 (5,60)
Funcao mais utilizada no Aplicativo
Pagamento de contas 47 (9,33) 8 (6,61) 55 (8,80)
Pix 373 (74,01) 60  (49,59) 433 (69,28)
Controle de gastos 4 (0,79) 1 (0,83) 5 (0,80)
Consulta de faturas do cartdo de crédito 28 (5,56) 3 (2,48) 31 (4,96)
Consulta de saldo 32 (6,35) 11 (9,09) 43 (6,88)
Nao utilizo aplicativo bancario 0 (0,00) 36 (29,75) 36 (5,76)
Investimentos 6 (1,19) 0 (0,00) 6 (0,96)
Consulta de extrato 9 (1,79) 2 (1,65) 11 (1,76)
Transferéncia bancaria (Ted) 4 (0,79) 0 (0,00) 4 (0,64)
Recargas de celular 1 (0,20) 0 (0,00) 1 (0,16)

Fonte: Elaborada pelos autores.

A analise comportamental revelou padrdes distintos na percepcédo e uso de
tecnologias financeiras digitais entre os 625 participantes. Entre os usuarios de

bancos digitais (n=504), identificou-se predominancia de comportamentos que
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refletem alta familiaridade e confianga nas tecnologias financeiras. A idade de inicio
no uso de bancos digitais € predominantemente entre 10 e 20 anos, englobando
49,40% dos usuarios. Por outro lado, 28,10% dos n&o usuarios indicaram nunca ter
tido contato com bancos digitais. Entre os fatores de influéncia, a agilidade é o

principal motivo citado pelos usuarios, representando 57,94% das respostas.

Quanto a frequéncia semanal de uso de aplicativos digitais, 51,19% dos
usuarios utilizam esses servicos mais de quatro vezes por semana, enquanto 28,93%
dos ndo usuarios afirmaram n&o utilizar aplicativos bancarios O Pix emergiu como
funcionalidade predominante, utilizada por 74,01% dos usuarios de bancos digitais,
demonstrando como inovacgdes especificas podem moldar positivamente a percepg¢ao
geral sobre instituigdes financeiras. A agilidade foi identificada como principal
motivagéo (57,94%), seguida pela facilidade de uso (16,47%) e comodidade (12,90%).

A regressdo logistica apontou a percepgdao de seguranga como fator
determinante para o uso de bancos digitais. Esse modelo considerou o uso de banco
digital como variavel dependente e a percepg¢do de seguranga como unica variavel
independente. Os resultados mostraram que usuarios que classificam os servigos
como “seguros” apresentaram maior probabilidade de adogao (B = 1,055; p < 0,001).
Aqueles que os consideram “muito seguros” demonstraram propensao ainda mais
elevada ao uso (B = 1,851; p < 0,001) quando comparados aos que percebem os

servigos como pouco seguros. A Tabela 2 apresenta a sintese dessa analise.

Tabela 2. Regressao logistica dos fatores associados ao uso de banco digital

IC 95% Erro
Variaveis B Lim. Lim. = P
. . padrao
Inferior Superior
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: Elaborada pelos autores. *p < 0,05
CONCLUSAO

Este estudo revelou que usuarios que consideram os servigos digitais seguros
ou muito seguros apresentam probabilidade significativamente maior de utiliza-los, o
que reforga a importancia da confiabilidade percebida como elemento central na
escolha por institui¢des financeiras digitais. Aspectos como agilidade, facilidade de

uso e comodidade contribuem para a continuidade do uso e integragdo dessas
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tecnologias ao cotidiano, reforcando a necessidade de que instituicdes financeiras
priorizem estratégias que ampliem a confianga do usuario, além de servigos mais

assertivos e personalizados, atendendo as necessidades especificas de seus clientes.
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