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Resumo

Hoje com a velocidade que circulam as informagdes e o avanco da tecnologia, os bancos
publicos tiveram que quebrar alguns paradigmas e adaptar os seus métodos tradicionais
para atender as novas exigéncias dos seus clientes, das inovacGes tecnoldgicas e do mercado.
O artigo tem como objetivo abordar a importancia das politicas publicas com foco na
incluséo digital para o acesso dos servigos bancarios. Os bancos publicos com seu vies social
junto com o Governo Federal pode ajudar a propagar politicas publicas, referente a inclusao
digital e financeira, para melhorar a qualidade de vida de milhares de brasileiros com baixa
renda. Percebe-se que ainda é um assunto pouco difundido na comunidade carente por isso,
a importancia que esta populacdo menos desprovida tenha acesso a tecnologia e canais
digitais. O artigo aborda a partir de um estudo critico, esses pontos, levando em
consideragdo os bancos publicos e digitais, politicas publicas, e inclusdo de financeira. Para
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tanto, foi utilizada a pesquisa exploratoria e bibliografica através de livros, sites, periodicos
e dissertacdes, objetivando levantar relacdes acerca do assunto. Como resultados o artigo
trata a importancia da incluséo difundida e aplicada a realidade dos servicos financeiros e
dessa forma contribuir para o desenvolvimento econémico.

Palavras-chave: politicas publicas; tecnologia; instituicbes bancéarias; bancos digitais.

1 Introducéo

Em nossos dias, a rapidez do avango tecnoldgico tem afetado diretamente as
instituicOes financeiras tradicionais, as quais tiveram que acompanhar e se adequar a evolugédo
dos servicos financeiros deste novo cenario digital. O surgimento de novas tecnologias,
principalmente no setor bancario tem levados os bancos publicos a se adaptarem ao mercado e
oferecer solugdes praticas que melhorem a qualidade do atendimento aos seus clientes.

Pode ser afirmar que os bancos publicos sdo os agentes que ajudam o Governo Federal
a disseminar as politicas publicas e torna-las presente na vida de milhares de brasileiros. Para
Andrade e Deos (2009, p.361), um banco publico pode ser caracterizado como uma
instituicdo cujo controle acionario pertence geralmente ao Estado e que se caracteriza por
desempenhar, preponderantemente, uma ou mais das seguintes atividades, sendo muitas delas
inter-relacionadas.

A tecnologia e a concorréncia acirrada levaram os bancos publicos a reinventarem
suas praticas para competir com a nova geracdo de bancos - os digitais. Os bancos publicos,
vem acompanhando as novas tendéncias do mercado em busca de vantagens competitivas e
ndo se tornarem obsoletos, para isso investimentos em novas tecnologias e aperfeicoamento
dos seus produtos/servi¢cos sdo fundamentais para atrair e fidelizar cada vez mais 0s seus
clientes. A transicdo para a filosofia digital dos negdcios ndo é apenas uma questdo de
sobrevivéncia das instituicdes de crédito, mas também um modelo de sua nova visdao e
desenvolvimento estratégico. Assim como 0s bancos russos, os bancos brasileiros se nao
conduzirem imediatamente uma transformacao digital comercial, eles ndo serdo mais capaz de
fornecer rentabilidade aceitivel e ndo atenderd ao mercado e aos clientes as suas demandas,
afirma Semnyuta e Andreeva (2019, p.41).

A tendéncia dos bancos digitais faz parte deste novo contexto da industria bancéria,
fazendo com que os bancos publicos tradicionais quebrem alguns paradigmas e se enquadrem
na nova era digital. Yeremeko e Rudskaya (2016, p.361) comenta que ja ndo ¢ a “evolugdo”,
mas uma “revolucdo” do conteudo: para os usuarios, nao importa como uma operagao
bancaria é realizado — o mais importante é que seja realizado rapidamente e a partir de seus
préprios dispositivos, com tempo e recursos minimos gastos. Segundo King (2012), a
proxima fronteira dos bancos tradicionais € o banco digital, pois € a tendéncia do futuro.

A transformacdo digital ja& € comum em todos os bancos brasileiros, sejam publicos ou
privados. O que resta é aproveitar todas as vantagens disponiveis nesse novo cenario, marcado
pela tecnologia digital. E importante que novas pesquisas sejam realizadas, pois, o setor
bancario encontra-se em constante evolucéo (SILVA e UEHARA, 2019).

Desde o surgimento da internet e das novas tecnologias, os consumidores estdo dando
mais valor a sua liberdade e prezando pela possibilidade de realizar todas as suas atividades
por meios remotos, usando um computador pessoal ou dispositivo mével. Como diz Albertin
(1999), a utilizagdo de infra-estrutura aberta e puablica, como a Internet, tem permitido
disponibilizar os produtos e servi¢os bancérios de forma facil e barata para os clientes dos
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bancos. Além disso, Carvalho (2016) descreve: em meio a desafios tecnologicos e culturais
com a migracdo para o ambiente digital, as instituicdes financeiras também precisam encarar
um novo consumidor, que surgiu com 0s avangos econdémicos e sociais da Ultima década, tem
demandas especificas e é bem mais exigente do que no passado.

A pesquisa tem como finalidade enfatizar a importancia das politicas publicas voltadas
para inclusdo digital e financeira com foco na propagacdo do acesso aos servicos bancarios
digitais dos bancos publicos. Os bancos publicos, independente do viés social, buscam a
lucratividade, mas a atuacdo das politicas publicas do Governo Federal pode contribuir para a
incluséo digital e financeira da populacéo de baixa renda, reverberando na atracdo de novos
clientes, antes marginalizados das plataformas digitais.

Nessa relacdo entre politicas publicas e inclusdo bancéaria é relevante pensar sobre
como tem se dado o0 acesso as novas tecnologias, como elas tém sido democratizadas para
todos os cidaddos e como as instituicdes bancérias estdo conseguindo inserir a populacédo que
tem baixa renda e pouco acesso nos servicos financeiros digitais. Neto (2019), Presidente do
Banco Central do Brasil reforca a importancia dos bancos digitais no processo de diminuir o
namero de desbancarizados no Brasil, por causa da sua capacidade de alcancar populacdes
que antes ndo tinham acesso a servicos financeiros e de pagamento.

A realidade que muitos brasileiros ndo possuem conta no banco e até mesmo nao tem
acesso a internet ou tecnologia para utilizar os canais digitais. De acordo com a pesquisa
realizada pela Global Findez (2017), no Brasil o nimero de desbancarizados corresponde a
58% que ndo possuem conta em instituicdo financeira porque falta dinheiro ou consideram
gue o custo é alto e 60% destes ndo bancarizados possui acesso a celulares quanto a internet.
Assim, verifica-se que os canais digitais se apresentam como uma opcao de baixo custo para
atender este segmento da populacdo, o qual tem acesso a internet, mas acha o custo alto. Uma
pesquisa realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), referente a
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC), mostra que boa parte da populacédo
brasileira ainda ndo tem acesso a internet. Em 2018, 14.991 domicilios do Pais ndo havia
utilizacdo da Internet, os trés motivos que mais se destacaram representavam: falta de
interesse em acessar a Internet, servico de Internet era caro e nenhum morador sabia usar a
Internet (IBGE, 2018).

E constante o desenvolvimento das tecnologias da informagdo na sociedade
contemporanea. Entdo, considerando que tais tecnologias fazem parte cada vez mais da vida
das pessoas, é imperativo que o maior nimero de cidaddos possam ter acesso, especialmente
aqueles cuja realidade sécio-econémica inviabiliza a inclusdo digital. Assim, o incentivo de
politicas publicas aliadas com a incluséo digital e financeira pode contribuir para melhorar as
condicdes de vida das pessoas e principalmente, dos mais pobres; possibilitando inclusive o
acesso as instituicGes bancarias.

O presente artigo aborda, a partir de um estudo critico, as politicas publicas em
alinhamento as instituicbes bancérias e a inclusdo digital e financeira. Para tanto, foi utilizada
a pesquisa exploratéria e bibliografica através de livros, sites e documentos oficiais,
periddicos, dissertacdo e tese, objetivando levantar relacbes acerca do assunto. A pesquisa
realizada foi baseada em pesquisa aplicada com abordagem qualitativa, a partir da base
conceitual utilizada sobre Politicas Publicas dentro do contexto de desenvolvimento da
inclusdo digital para acesso aos canais digitais dos bancos comerciais publicos.

A pesquisa esta classificada como investigativa descritiva, que de acordo com Vergara
(2004) tem por objetivo estabelecer uma correlacdo entre os assuntos abordados e
implantac6es de melhorias. Assim, o trabalho tem abordagem de pesquisa aplicada, que tem
por objetivo gerar conhecimentos para aplicar praticas de melhorias aos Bancos através de
politicas publicas. A pesquisa foi realizada a partir da observacdo do sistema em questdo: o
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desenvolvimento de politicas publicas, reforcando a importancia da inclusdo digital e
financeira para atender uma parte da populacdo que ndo tem acesso aos servigos financeiros,
com foco na diminuicdo da desigualdade social.

A metodologia pode ser definida como o estudo e a avaliacdo dos diversos métodos,
com o proposito de identificar possibilidades e limitagdes no ambito de sua aplicacdo no
processo de pesquisa cientifica. A metodologia permite, portanto, a escolha da melhor
maneira de abordar determinado problema, integrando os conhecimentos a respeito dos
métodos em vigor nas diferentes disciplinas cientificas. (DIEHL; TATIM, 2006, p.47). Para
que a pesquisa pudesse atingir os objetivos propostos, foram definidos os critérios e métodos
a serem seguidos e explicitados a seguir. Desta forma, o trabalho podera entdo apresentar
consideracOes relevantes que possam contribuir para ampliacdo/otimizacdo dos produtos e
Servigos.

A estrutura do artigo é composta de cinco secdes. Além da presente introducdo, na
secdo 2 apresenta uma breve discussao teorica a respeito das inovacgdes tecnolégicas no setor
bancério, na secdo 3 realiza-se uma descricdo dos bancos publicos e a nova era dos bancos
digitais, na secdo 4 a democratizacdo do acesso ao servico financeiro através de politicas
publicas, no item 5 onde sdo apresentadas as consideragdes finais e, no item 6 é abordado o
referencial tedrico que norteou a realizacao deste estudo.

2 Inovagdes tecnoldgicas no setor bancéario

As inovacdes tecnoldgicas tém alavancado a transformacéo digital dos bancos. Os
bancos digitais vém se fortalecendo e ganhando mais adeptos, e neste novo conceito tem
refletido na estrutura e na forma de atuacdo dos bancos publicos. O setor financeiro esta em
constante transformacdo e a inovacdo € a palavra-chave para que os bancos, inclusive os
pablicos, com uma estrutura complexa e burocratica, possam alcangar vantagens
competitivas.

No Manual de Oslo (OCDE-2006) define-se uma inovacdo de produto como a
introducdo de um bem ou servigo novo, ou significativamente melhorado no que se refere a
suas caracteristicas ou a seu usos previstos. H4 mais de duas décadas Porter (1996), mostra
que o processo de inovacao bancaria vem ocorrendo fortemente em canais de atendimento que
possibilitam ao cliente a realizacdo de um nimero maior de opera¢des em terminais externos
de autoatendimento, em sua residéncia ou escritorio, tornando desnecessério o deslocamento
do cliente até uma agéncia bancaria.

Para Mulgan & Albury (2003), a inovagdo no setor publico tem sido definida como a
adocdo ou criacdo e implementacdo de novos processos, produtos e métodos de entrega de
servicos que resultem em um melhoramento significativo na eficiéncia, eficacia e efetividade
dos resultados desejados. A inovacao justifica-se pelo fato de que, com o passar dos anos, as
instituicbes passaram a lidar com uma nova realidade cultural na qual o nivel e o acesso ao
conhecimento e a informacdo encontram-se em uma direcdo onde a existéncia de limites
torna-se algo questionavel (Andrade & Moreira Jr., 2009). Estas melhorias podem trazer
beneficios a sociedade.

Ao mesmo tempo, em que 0 mercado do setor bancario precisa se inovar para atender
consumidores exigentes que buscam mais praticidade e conveniéncia, existe uma preocupacao
guanto a uma minoria da populacdo que esta excluida neste novo cenario tecnologico. Saber
como atingir esta fatia da populacdo também é uma inovacdo bancéria deste século. O Banco
Central do Brasil encoraja o desenvolvimento dessas novas tecnologias no mercado
financeiro, pois isso pode estimular a concorréncia no mercado, o que possibilita a oferta de
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novos produtos a precos menores, atingindo maior parcela da populacdo (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2018).

Segundo Christensen (2012), a maioria das tecnologias da suporte a melhoria do
desempenho dos produtos. O autor se refere a tecnologia incremental, aquela que busca
melhorar o desempenho dos produtos estabelecidos, junto com as dimensdes do desempenho
que clientes habituais tém valorizado nos maiores mercados, 0 que vem acontecendo com 0
setor financeiro.

Os bancos registraram aumento nos investimentos e despesas direcionados a
tecnologia. R$ 19,6 bilhdes foram aplicados pelas institui¢des financeiras em tecnologias para
melhor atender as novas demandas dos clientes, um crescimento de 3% em relagdo a 2017
(FEBRABAN, 2019). Desta forma a atualizacdo tecnoldgica e o constante desenvolvimento
de processos de inovagdo podem resultar em novos ou melhorados servicos para os clientes
bancérios e alinhada com politicas publicas direcionadas levar a democratizacdo do acesso
digital e financeiro para comunidades carentes.

Observa-se que os bancos publicos, que tem os seus objetivos alinhados ao interesse
publico e se preocupam em desenvolver atividades que atendam as politicas publicas, podem
oferecer uma melhor democratizacdo do acesso aos servicos financeiros para a populacao
excluida digitalmente, além de uma capacitacdo para o uso correto destas novas tecnologias.
O beneficio € matuo, visto que se pode aumentar a carteira de clientes desses bancos e como
consequéncia sua rentabilidade no mercado financeiro, além de integrar essa massa
marginalizada do mundo digital a conexdo com ambientes de informacdo acessados via
internet.

O que era esperado pelos bancos com a criacdo das agéncias digitais estd sendo
atingido, com custos menores e clientes satisfeitos, tanto que constantemente novas agéncias
digitais tém sido inauguradas (GONCALVES, 2016). A inovacdo tecnoldgica nos servicos
financeiros gera beneficios para o crescimento econdémico e a estabilidade financeira
(PORTUGAL, 2018).

3 Os bancos publicos na nova era dos bancos digitais

Acdes de fortalecimento e de promocdo da inclusdo financeira, educacdo financeira e
da protecdo ao consumidor desses servicos passaram cada vez mais a estar presentes nas
agendas das entidades governamentais, reguladoras e supervisoras das instituicdes financeiras
e de organismos internacionais, em func¢do do reconhecimento da importancia dos temas para
a estabilidade e desenvolvimento econdmico e social em escala mundial (BANCO CENTRAL
DO BRASIL, 2018).

A participacdo dos bancos publicos no setor decorre de forma distinta das instituicdes
privadas. Esses bancos tém, em geral, objetivos que ndo estdo ligados somente a maximizagdo
dos lucros (CAMARGO, 2009). Atkinson e Stiglitz (1980) afirmam, que as empresas publicas
sdo criadas com a finalidade de corrigir imperfeicbes do mercado, diferentemente das
empresas privadas, que buscam a maximizacdo de lucros, e neste contexto as empresas
publicas tém objetivos sociais mais amplos.

No estudo realizado por Souza (2008) a autora cita que o Banco do Brasil sempre
buscou incentivar a inclusdo digital para as comunidades carentes com a implantacdo de
Telecentros, conhecidos como o Telecentro do Banco do Brasil. O Programa de Inclusdo
Digital do Banco do Brasil € uma agdo que se alinha com a politica de responsabilidade socio-
ambiental da empresa e comegou com o processo de modernizacdo de seu parque tecnoldgico
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com a implantacdo de Telecentros Comunitarios disponibilizando computadores para a
comunidade carente ter acesso.

A Caixa Econbmica Federal também desempenha um papel essencial, permitindo as
populacdes de baixa renda acessarem servicos financeiros, além de ser um importante
financiador de imdveis. Além disso, a Caixa Econémica Federal conta com o apoio do
Governo Federal que oferece um Programa de Inclusdo Digital, sob gestdo do Ministério da
Ciéncia e Tecnologia, que tem por objetivo o apoio a Projetos de Inclusdo Digital para a
Inclusdo Social, de modo a proporcionar a populacdo menos favorecida o acesso as
facilidades da tecnologia da informacdo, capacitando-a, na pratica as técnicas basicas
computacionais, voltadas tanto para o aperfeicoamento da qualificacdo profissional, quanto
para a melhoria do ensino (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2020). No presente estudo
verifica-se que a Caixa Econbmica tem investido, em parceria com Organizacbes N&o
Governamentais — ONGS, em solucdes inovadoras em servicos financeiros para a populacao
de baixa renda, contribuindo assim para a inclusdo digital e financeira de comunidades mais
pobres.

Buscando facilitar os seus servi¢os, os bancos tradicionais desenvolveram sistemas
digitais a serem utilizados pelos seus clientes e assim estabeleceram um padrdo de
atendimento com impacto na satisfagdo de seus clientes com as experiéncias “digitais” em
servicos (MIRANDA, 2017). Quando se refere a modernizacdo bancéria digital, os bancos
publicos tradicionais ja estdo se inseridos no mercado digital e aprimorando sua tecnologia de
acordo com o perfil do cliente. Tanto a Caixa Econdmica como o Banco do Brasil ja oferecem
uma diversidade de servicos e facilidade através das plataformas digitais. Na era da agilidade
0 gque importa € a economia de tempo e praticidade. Nota-se que agéncias fisicas dos bancos a
cada dia tem perdido um pouco a sua funcdo, se tornando uma incerteza no futuro de servicos
para os seus clientes (GONCALVES, 2016).

Segundo Skinner (2015), o desafio para as institui¢cdes financeiras sdo se tornar um
banco digital. Assim, o contedo a seguir aponta a evolucdo tecnoldgica bancéria e as
principais ferramentas digitais adotadas pelos bancos, para melhoria do atendimento bancario
e fidelizacdo de seus clientes. Para 0s bancos, essas mudancas tecnoldgicas representaram
uma reducdo dos custos de coleta, processamento e uso das informacdes, o que lhes permitiu
otimizar indmeros processos, incluindo o calculo de riscos, de crédito e de custos, por
exemplo (DAVIS; TUORI, 2000).

Goncalves (2016) destaca que a mudanga na forma de acesso ao banco com a
tecnologia atual os clientes deixaram de ir a agéncia fisica e passaram a acessar o banco pelos
canais mdveis, como internet banking e aplicativos no celular, com essa evolucdo eles
passaram a fazer suas transac6es bancarias remotamente o que tomou seu dia a dia muito mais
dindmico quando se trata de operacdes bancérias. Além disso, a formagdo de um sistema
bancéario digital aliado as novas tecnologias oferecem grandes oportunidades para melhorar
significativamente a eficiéncia dos bancos e obter uma posicdo competitiva.

Na era digital dos bancos a conexdo tem sido feita pelos smartphones. Os
investimentos em tecnologia das institui¢cdes financeiras estdo focados em conhecer cada vez
mais os desejos dos seus clientes e surpreende-los (ANDRADE e DEO, 2009). De acordo
com a FEBRABAN (2019), ao menos 940 mil clientes ja fazem transagbes bancarias no
Brasil por meio de contas totalmente digitais, movimentadas pelo celular sem precisar se
deslocar para uma agéncia fisica.

Accenture (2015) confirma que os clientes movem-se a velocidade diferentes e tomam
decisdes diferentes; agora, todo cliente é um cliente digital — alguem mais e menos alguém,
do cliente tradicional ao especialista em digital. Os bancos digitais séo plataformas que
permitem que todas as suas operagdes sejam feitas de forma digital, como, por exemplo:
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abertura de contas, aplicacOes, investimentos e outras ferramentas, na maioria das vezes
através de aplicativos para celulares e tablets (BARROS, COELHO e PALOMARES, 2019).

Em outubro de 2013, visando fomentar a inclusdo financeira no Brasil e incentivar a
concorréncia, o governo federal promulgou a lei n.° 12.865. Como consequéncia pratica, esta
lei criou as condicGes para a criacdo de toda regulamentacdo das chamadas contas de
pagamento (contas digitais), iniciando entéo abertura dos bancos digitais (MARQUES, 2019).
Logo depois em abril de 2016, foi aprovada e regulamentada pelo Conselho Monetario
Nacional-CMN, a resolucédo 4.480 do Banco Central do Brasil, que permite a abertura € o
encerramento de contas por meio eletronicos, sem a presenca do cliente na instituicdo
bancaria (BRASIL, 2016). Com esta nova regra, hoje ja se torna mais facil abrir uma conta
bancéaria. Desta forma, 0s bancos se tornam mais acessiveis podendo oferecer servigos com
baixo custo e atingir usuarios até 0 momento desbancarizados.

O Banco Central do Brasil tem procurado regulamentar e modernizar as novas regras
bancarias com intuito de contribuir para a inclusdo digital e financeira da populacdo. Neto
(2019) justifica que a tendéncia é ter um ambiente regulatorio propicio as inovacfes que
possam se propagar com a velocidade que precisa, mas com a prudéncia necessaria. O avancgo
da tecnologia tem de fato grande potencial de ampliar o acesso a produtos financeiros, isso é
inegavel.

4 Democratizacao do acesso ao servico financeiro através das politicas publicas

Em 2013, o Banco Central do Brasil (BC) lancou o Programa Cidadania Financeira
como forma de integrar, de maneira inovadora, trés vertentes de sua atuacdo: a inclusao
financeira, a protecdo ao consumidor de servigos financeiros e a educacdo financeira
(BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2018). Para o cidad&o financeiro, inclui quatro condicdes
basicas: inclusdo financeira que é 0 acesso a servicos financeiros que se adequam as suas
necessidades; educacdo financeira para ter oportunidade de desenvolver capacidades e
autoconfiangca para gerenciar bem seus recursos financeiros; protecdo ao consumidor de
servicos financeiros que pode contar com ambiente de negdcios que gera confianca, com
informagdes simples e mecanismos de solugdo de conflitos (BANCO CENTRAL DO
BRASIL, 2018).

No contexto nacional, um estudo realizado pelo Banco Central do Brasil (2018),
apresentou numeros referentes a inclusdo financeira no Brasil. Em dezembro de 2017,
aproximadamente 140 milhdes de adultos estavam bancarizados (87% da populacéo), contra
60,8%, em 2005. Esses numeros mostram que houve forte evolugdo da inclusdo financeira no
Brasil, medida pelo indicador de posse de contas. Transferéncias governamentais e a atuacéo
dos bancos publicos podem estar entre os principais fatores para esse avanco.

Ainda na pesquisa realizada pelo Banco Central do Brasil (2018), com relagdo ao uso
de canais de acesso e transacdes, houve aumento no uso de canais ndo presenciais (digitais ou
eletrénicos), que cresceram a taxa média anual de 21% no periodo de 2010-2016, bem acima
da taxa média anual de 3% dos canais presenciais. Os canais digitais/eletrénicos representam,
hoje, o principal canal de acesso com o Sistema Financeiro Nacional (SFN). Existe, portanto,
uma grande oportunidade a ser explorada na disseminacdo da cidadania financeira por meio
desses canais, com elevado potencial de alcance das populacdes de baixa renda dispersas no
territorio nacional.

Os excluidos digitais constituem o universo de pessoas que ndo tém acesso aos
computadores, aos provedores de conteldo, as informacdes e aos conhecimentos disponiveis
na rede. Para Barbosa e Castro (2005), sdo aquelas pessoas que ndo conhecem a linguagem
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digital e precisam, de uma certa forma, passar por uma alfabetizacdo para posteriormente
atingir a inclusdo digital, mas para a resolucdo deste problema ndo basta s6 saber utilizar as
novas tecnologias; a pessoa devera ser capacitada para exercer ativamente a cidadania através
do aprendizado tecnoldgico, do uso dos equipamentos, da produgdo de conteldos e
conhecimentos gerados (SOUZA, 2008, p.58).

Para Sorj (2003), a excluséo digital representa uma dimenséo da desigualdade social:
ela mede a distancia relativa do acesso a produtos, servicos e beneficios das tecnologias da
informacéo e da comunicacao entre diferentes segmentos da populacao.

A inclusdo digital € muito importante no contexto social, € ir além de ter acesso as
novas tecnologias, é levar a populacdo excluida a ter discernimento de avaliar e criticar as
informacdes recebidas. E muito importante entender e saber lidar com estas novas
tecnologias. Para Almeida (2005), propiciar as pessoas a fluéncia tecnolégica significa utilizar
criticamente a tecnologia de informacdo e comunicacdo com 0s objetivos de promover a
aprendizagem significativa, autbnoma e continua, mobilizar o exercicio da cidadania,
oportunizar a producdo de conhecimentos necessarios a melhoria das condicdes de vida das
pessoas e da sociedade.

A inclusdo digital é uma realidade necessaria neste mundo globalizado. As politicas
publicas podem ajudar na expansdo do acesso a tecnologia e projetos educativos, gratuitos
para a populacdo mais pobre, para que estes individuos possam criar habilidade para operar 0s
servicos oferecidos e discernimento para saber o que pode ser positivo nas tecnologias
ofertadas pelos bancos digitais. De acordo com Silva (2006), a incluséo social na atualidade,
passa necessariamente pela inclusdo digital e a exclusdo digital, tema que desperta
preocupacao e interesse, € provocada por fatores sociais, econdmicos, politicos, educacionais,
por deficiéncias fisicas ou cognitivas e até mesmo por falta de experiéncia do usuario.

Esta nova onda digital vem promovendo a democratizacdo ao acesso através da
internet e smartphones, com isso bancos tem se tornado menos burocratico e mais flexiveis. A
economia do futuro serd digital e deverd alcancar todos os brasileiros. Ndo é possivel
conceber uma economia moderna e dindmica que nao proporcione igualdade de oportunidades
em todas as regides do Pais (ARAUJO e CINTRA, 2011).

Ao mesmo tempo que por um lado ocorre a evolucdo tecnoldgica, também existe,
pessoas que ndo tem acesso aos servigos financeiros. Mesmo com as facilidades que o
mercado bancario digital oferece, muitos brasileiros ainda ndo tém acesso aos Servicos
financeiros e nem faz uso das plataformas digitais. Percebe-se a importancia das politicas
publicas atreladas a evolucgdo tecnoldgica para obter resultados mais eficientes. A tecnologia
pode levar a excluséo social no cenério da era digital.

A inclusdo digital ndo é apenas disponibilizar computadores para a populacdo mais
carente; ou criar pontos de acesso publico a internet, existe todo um processo que o Estado
precisa oferecer para tornar a comunidade carente preparada para enfrentar as novas
tecnologias. Rezende (2005) destaca, que a incluséo digital precisa ser feita de uma forma
completa para causar impacto na comunidade carente e contribuir para a melhoria da
qualidade de vida da populagédo, uma vez que o fato de ensinar a lidar com tais ferramentas
fazem parte do processo.

Castilhos e Silva (2020), conclui que é necessario entender melhor como lidar com o0s
impactos gerados pela adog¢do de novas tecnologias no &mbito do avanco tecnoldgico
tradicional, principalmente sob o ponto de vista da excluséo social, a fim de reverter esse
efeito e possibilitar alternativas de insercéo as populagdes em vulnerabilidade socioecondémica
na economia. Para que tais fatores se desenvolvam de maneira sistémica, sustentavel, eficiente
e eficaz, é necessaria uma governanga comprometida, séria, ética e estruturada para assegurar
a realizacdo do processo de inclusdo. A pesquisa defende a inclusdo digital e financeira para a
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populacdo como um todo, inclusive a comunidade carente, para que possam ter acesso a
tecnologia e saibam usar da forma correta, principalmente os servigos financeiros.

5 Consideracdes finais

Os bancos digitais vém se fortalecendo e ganhando mais adeptos, este novo conceito
tem mexido nas estruturas e na forma de pensar dos bancos publicos. O setor financeiro esta
em constante transformacao e a inovacgdo é a palavra-chave para que os bancos, inclusive 0s
publicos, com uma estrutura complexa e burocratica, possam alcancar vantagens
competitivas. Esta pesquisa constata uma grande mudanca no cenario bancéario principalmente
no que diz respeito ao acesso e prestacao de servicos. As instituicdes bancarias publicas estdo
sendo desafiadas a mudar por causa da evolucdo do mercado digital. Percebe-se uma exclusédo
da populacdo de baixa renda, quem sem acesso as novas tecnologias, ndo acompanham esta
revolucdo tecnoldgica. O artigo destaca a importancia do investimento e politicas publicas
voltadas a incluséo digital e financeira para facilitar 0 acesso aos servigos financeiros para
comunidade mais carente.

Observa-se que mesmo com todo investimento em tecnologia feita pelos bancos
publicos ainda existe um grande desafio na tecnologia e servicos oferecidos em comparacéao
aos bancos privados. Oferecer servicos tecnolégicos como Internet Banking, aplicativos e
servicos digitais, de forma segura e eficiente € um dos desafios das instituicdes financeiras
publicas, principalmente no atual cenério do pais.

Os servicos oferecidos pelos bancos com vies publico podem ser democratizados e
facilitados através de uma politica plblica eficiente. E muito importante que seja uma
comunicacdo global e que desconstrua esta cultura tradicional que precisa ir em uma agéncia
para movimentar seu dinheiro ou tirar duvidas. Mostrar os beneficios que 0s servicos
financeiros acessiveis pela internet: como as assistentes virtuais (chatbots) que ajuda com
informacBes, 0 WhatsApp ou redes sociais para troca de mensagens com 0S gerentes e 0S
canais digitais que s&o meios para realizar transferéncias, pagamentos sem precisar manusear
o dinheiro; podem trazer com comodidade, seguranca e economia de tempo.

Conclui-se que o funcionamento das politicas publicas como instrumento de inclusdo
digital e financeira é importante para o desenvolvimento tecnoldgico dos pais, levando a
populacdo de baixa renda ter acesso as informaces, as novas tecnologias, créditos e servigos
financeiros. O papel dos bancos publicos aliado com as politicas publicas pode ajudar na
melhoria da qualidade de vida desta populagdo, contribuir para o desenvolvimento
tecnoldgico do pais e atrair este novo nicho de clientes para o banco através do acesso digital.
Aprimorar politicas publicas com estas duas inclusdes, digital e financeira, € a chave para o
acesso democratizado e da forma correta aos servicos financeiros.

O incentivo as politicas publicas para democratizar 0 acesso as novas tecnologias ndo
estdo relacionado apenas a melhoraria do bem-estar da familia, mas sim que o acesso aos
servigos financeiros pode ter um efeito positivo sobre o crescimento na renda da familia. Com
a pesquisa, percebe-se os efeitos positivos quando a populacdo tem acesso aos servigos
financeiros. No caso das familias, os créditos e a poupanca pode ajudar em momento de crises
financeiras e pode ajudar a gerenciar melhor para cuidados médicos e investir em educacéao.
Na zona rural pode ajudar os produtores a investirem em suas plantacdes e desta forma atrair
um maior retorno econdmico. No caso das mulheres pode incentivar ao empoderamento
feminino, dando controle as suas financas. A democratizacdo ao acesso e a inclusdo financeira
vai contribuir para melhorar a vida das pessoas mais pobres e ajuda a reduzir as desigualdades
sociais.
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Oferecer produtos financeiros que atendam este puablico alvo pode estimular
financeiramente esta parte que ndo tem acesso aos servicos bancarios digitais. Mesmo
oferecendo servicos personalizados, mais simples e sem custos, pode ser um estimulo aos
clientes, além disso, cumprir a responsabilidade social e ser um investimento rentavel para 0s
bancos publicos. Percebe-se que o incremento significativo nas transacfes por canais digitais
sera definitivo. O usuario que comega a utilizar os servigos pelo mdbile ou internet banking
dificilmente voltara ao canal presencial. Os bancos tém feito grandes investimentos nos canais
digitais e tem se utilizado de ferramentas tecnolégicas e cartilhas para ajudar os clientes que
tem dificuldade nos usos dos meios digitais.

Espera-se que o estudo realizado possa vir a contribuir para continuacdo de novos
estudos acerca do tema, sugerindo-se a sua andlise aplicada a diferentes espacos, de modo a
permitir os impactos das politicas publicas para inclusdo digital e financeira em determinadas
localidades. A ampliacdo da pesquisa permitira a maior difusdo e tratamento do tema,
aplicada a realidade dos servigos financeiros e dessa forma possam contribuir para a fluéncia
tecnoldgica de seus usuarios.

Os autores agradecem a Pro-Reitoria de Pesquisa, Pds-Graduacdo e Inovacao (PRPGI)
e ao Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Bahia por seu apoio financeiro.
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