O Boletim de Conjuntura (BOCA) publica
ensaios, artigos de revisdo, artigos tedricos e
empiricos, resenhas e videos relacionados as
tematicas de politicas publicas.

O periédico tem como escopo a publicagao de
trabalhos inéditos e originais, nacionais ou
internacionais que versem sobre Politicas
Publicas, resultantes de pesquisas cientificas e
reflexdes tedricas e empiricas.

Esta revista oferece acesso livre imediato ao
seu conteudo, seguindo o principio de que

disponibilizar gratuitamente o conhecimento
cientifico ao publico proporciona maior
democratizacdo mundial do conhecimento.

BOLETIM DE
CONJUNTURA

BOCA

Ano VIl | Volume 24 | N° 72 | Boa Vista | 2025
http://www.ioles.com.br/boca
ISSN: 2675-1488
https://doi.org/10.5281/zenodo.18034302




BOLETIM DE CONJUNTURA

www.ioles.com.br/boca

FATORES DE RESISTENCIA A ADOCAO DO MOBILE BANKING NO BRASIL

Joyce Gongalves Altaf!
Oscar Miguel Rete’
Luciano Nascimento®

Irene Raguenet Troccoli*

Resumo

Este artigo investiga a resisténcia a inova¢ao no contexto do mobile banking, com foco nas percepgdes de mulheres brasileiras
entre 30 e 65 anos acerca da seguranca, confiabilidade e usabilidade de aplicativos bancarios. A pesquisa adotou abordagem
metodologica mista, com predomindncia quantitativa. Os dados primarios quantitativos foram coletados por meio de
questionario estruturado aplicado a 248 mulheres maduras usuarias de aplicativos bancarios, selecionadas de forma ndo
probabilistica. A analise dos dados empregou métodos estatisticos multivariados. As evidéncias qualitativas, de carater
exploratdrio e contextual, foram obtidas por entrevistas em profundidade com 18 gerentes bancarias, utilizadas como suporte
interpretativo. Conclui-se que a resisténcia a inovagdo entre mulheres mais maduras decorre de fatores perceptivos e
socioculturais, demandando estratégias bancarias direcionadas para promover a inclusdo financeira digital.

Palavras-chave: Inovagdo Tecnoldgica; Institui¢des Bancarias; Teoria da Resisténcia a Inovagéo.

Abstract

This article examines the reluctance to adopt innovation in the context of mobile banking, with a particular focus on the
perceptions of Brazilian women aged 30—65 regarding the security, reliability and user-friendliness of banking applications.
The research adopted a predominantly quantitative mixed-methods approach. Primary quantitative data were collected via a
structured questionnaire completed by 248 mature women who use banking apps, selected in a non-probabilistic manner.
Multivariate statistical methods were employed for the data analysis. Qualitative evidence of an exploratory and contextual
nature was obtained through in-depth interviews with 18 bank managers and was used for interpretative support. The conclusion
is that resistance to innovation among older women stems from perceptual and sociocultural factors, requiring targeted banking
strategies to promote digital financial inclusion.

Keywords: Banking Institutions; Technological Innovation; Theory of Resistance to Innovation.

INTRODUCAO

A tecnologia da inovagdo ¢ o conjunto de ferramentas, métodos e processos utilizados para
promover e gerenciar a criacdo, implementagao e difusao de novas ideias, produtos, servigos ou processos
que resultam em mudancgas significativas na sociedade e na economia. A inovagao esta associada a
tecnologia, entendida como o conjunto de procedimentos através dos quais uma organizagdo converte

recursos humanos, financeiros, materiais e de informagao em produtos e servicos de alto valor agregado.
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A inovagdo tecnologica, portanto, ndo se limita ao design de novas tecnologias, mas abrange
também estratégias de gestdo e empreendedorismo. Requer uma abordagem proativa e adaptativa, capaz
de identificar oportunidades de inovacao e implementar mudancas de forma eficaz no ambiente
competitivo em que as organizacgoes estdo inseridas. Assim, a inovagao tornou-se um motor essencial para
o crescimento econdmico ¢ a competitividade empresarial, exigindo que as organizagdes adotem uma
abordagem proativa na busca por solugdes criativas e tecnologicas.

O setor bancario desempenha papel essencial na sociedade brasileira e estd em constante evolucao
tecnologica. A digitalizacdo tem sido uma tendéncia notével, impulsionada pela crescente demanda por
servigos ageis e inovadores. Assim, a digitalizagdo se consolidou como um fator crucial para a
modernizacao e para a eficiéncia operacional das institui¢cdes financeiras. Ao adotar tecnologias digitais,
os bancos podem otimizar os processos internos, reduzir os custos operacionais ¢ melhorar a experiéncia
do cliente, oferecendo servigos mais rapidos, acessiveis e personalizados.

A capacidade de resposta a inovagao tecnoldgica no setor bancario ¢ um fendomeno complexo que
afeta a todos. Nesse contexto, as estratégias de género desempenham um papel crucial, influenciando as
preferéncias e comportamentos, por exemplo, das consumidoras mulheres entre 30 € 65 anos.

Aqui destaca-se a resisténcia a inovacdo, fendmeno que pode se manifestar de forma ativa ou
passiva, amplamente estudado e entendido como um desafio significativo em contextos onde novas
tecnologias e processos podem transformar as estruturas organizacionais € os comportamentos dos
consumidores. Ela pode ser ativa quando caracterizada por uma oposi¢do explicita e consciente a
mudanca, enquanto a resisténcia passiva se refere a uma falta de agdo ou um atraso na adog¢do, mesmo na
auséncia de oposicao direta.

Resistir a inovacao no setor bancario ¢ um desafio crucial, e ¢ intuitivo que esse fendmeno se
apresente de maneira mais aguda junto aos clientes de idades mais avangadas. Em paralelo, o género
modera a relacdo entre fatores tecnologicos e a intengdo/ado¢do de novas tecnologias, assim como
sugeriram que mulheres podem apresentar maior resisténcia a inovagao tecnologica em servigos bancarios
devido a barreiras psicologicas e sociais.

Apesar desses argumentos, existe uma lacuna no conhecimento académico sobre como essas
barreiras afetam a adogao de tecnologias nesse grupo especifico. Isso agucou o interesse por pesquisa que
envolvesse mulheres mais maduras, a0 mesmo tempo em que o foco exclusivo no publico feminino
também atende as demandas de inclusao e diversidade no desenvolvimento das tecnologias bancérias.

Assim, com base no exposto, a questao-problema de pesquisa ¢: Quais fatores e quais barreiras
decorrentes da resisténcia a inovagdo influenciam a aceitagdo ou rejeicao de aplicativos bancérios que

constituem o mobile banking por mulheres entre 30 e 65 anos?
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O objetivo central dessa pesquisa foi explorar as percepcdes de mulheres brasileiras de 30 a 65
anos sobre seguranca, confiabilidade e usabilidade de aplicativos bancarios.

Para o atingimento desse objetivo central, a pesquisa teve dois objetivos intermediarios:

1) Verificar o peso da percepgao de risco na formagao da resisténcia a inovagado por parte dessas
mulheres;

2) Verificar se classe social e nivel educacional influenciam a adogdo e a resisténcia ao mobile
banking entre essas mulheres.

O foco na adogdo e no uso de aplicativos bancérios faz com que o presente estudo contribua a
diversos ramos da literatura de Administracdo de Empresas, com destaque para aquela afeta a prestagdo
de servicos bancarios — principalmente as finangas digitais — e ao comportamento do cliente de servigos.
Ele pode, entdo, preencher uma lacuna critica na literatura de Marketing de Servigos, revelando como
dimensdes intangiveis de confianga e barreiras perceptivas moldam a adog¢ao e fidelidade tecnoldgica em
um segmento demografico pivotal, mas subinvestigado, dentro de economias emergentes.

Apos esta introducdo, o artigo apresenta o referencial tedrico, o método adotado, os resultados da

pesquisa, € a conclusdo em conjunto com as consideracgdes finais.

REFERENCIAL TEORICO

A digitalizag@o no setor bancario ¢ fundamental para a inclusdo financeira, permitindo que um
maior numero de pessoas tenha acesso a servigos financeiros, independentemente de sua localizagao
geografica. A transformagdo digital amplia o alcance dos servigos bancarios, assim como promove a
inovagdo no desenvolvimento de produtos financeiros, como pagamentos moveis e plataformas de
empréstimos digitais, atendendo as demandas de um publico cada vez mais conectado e exigente. Dessa
forma, a digitalizacdo no setor bancario ndo apenas melhora a eficiéncia interna das institui¢cdes, mas
também desempenha um papel importante na democratizagdo do acesso aos servigos financeiros
(GOMBER; KOCH; SIERING, 2017).

Por outro lado, sua importancia para as institui¢des financeiras implica que também se lhe
apresente um grande desafio: satisfazer as necessidades dos diferentes segmentos da populagao.

Virios fatores contribuem para a resisténcia a inovag¢ao, incluindo o risco percebido, a incerteza e
as mudancas nos habitos e comportamentos dos individuos. Ram (1989) aponta que o risco percebido,
que pode estar relacionado com o financeiro, o desempenho ou a seguranga, muitas vezes desencoraja a
adog¢do de novas tecnologias. A incerteza sobre os beneficios e o funcionamento de uma inovagao,

especialmente quando ela é complexa ou requer mudancas significativas no comportamento, também
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desempenha um papel crucial. Além disso, a necessidade de mudar habitos estabelecidos e a ameaca a
autonomia e ao controle pessoal podem intensificar a resisténcia.

A resisténcia a inovagdo ¢ fendmeno complexo e multifacetado que revela como individuos e
organizacdes respondem de maneira diferente a mudanga, refletindo uma gama de reacdes que vao desde
a rejeicao até a hesitagdo em adotar novas praticas, tecnologias ou processos. Compreender a resiliéncia
¢ crucial para o sucesso das iniciativas de inovagdo, pois ela desempenha um papel decisivo na eficacia
dessas mudangas (RAM; SHETH, 1989).

A resisténcia a inovacdo pode ser definida como a tendéncia de rejeitar ou resistir a adog¢do de
novas ideias, praticas ou tecnologias. Essa resisténcia se manifesta em diferentes niveis, desde a rejei¢ao
ativa a adocao de inovagdes até a hesitagdo passiva. Ela pode ser alimentada por varios fatores, como o
medo do desconhecido, a incerteza sobre os beneficios reais da mudanga e a percepgao de que as inovagoes
ameacgam a estabilidade e a seguranca existentes. Esses fatores podem criar barreiras importantes para a
implementagdo bem-sucedida de inovacdes (LEONG et al., 2021).

Para superar a resisténcia a inovacao, ¢ essencial adotar estratégias eficazes, como educacio e
comunicacdo clara, participacao das partes interessadas e apoio continuo. Fornecer informagdes claras
sobre os beneficios da inovacdo pode ajudar a reduzir a incerteza e o risco percebido. Envolver as partes
interessadas no processo de tomada de decisao e demonstrar beneficios tangiveis sdo formas de aumentar
a aceitacdo. Além disso, oferecer apoio continuo durante e apds a implementagdo pode ajudar a superar
as dificuldades iniciais (RAM, 1989).

Para compreender a resisténcia a inovagdo, ¢ util considerar a Teoria da Difusdo da Inovagdo
(ROGERS, 2003), que sustenta que a adogao de inovagdes ocorre em um processo gradual, no qual
individuos e organizagdes passam por diferentes estagios, incluindo conscientizagdo, avaliacdo, teste e
adogdo ou rejeigdo. Essa teoria € essencial para explicar por que alguns individuos e organizacdes sao
mais rapidos em adotar inovacdes do que outros, oferecendo uma perspectiva estruturada sobre o processo
de aceitacao ou resisténcia.

Para analisar a resisténcia a inovagao no setor bancario, ¢ fundamental aplicar o conceito da Teoria
da Resisténcia a Inovacdo (TRI) (RAM, 1989), que examina os fatores que influenciam a aceitacdo ou
rejei¢do de novas tecnologias e praticas. Essa teoria ¢ composta por trés dimensdes principais: a dimensao
técnica, a dimensdo organizacional e a dimensao individual. Cada uma dessas dimensdes contribui para
compreender como € por que ocorre a resisténcia a inovagao, especialmente no contexto das instituigdes
financeiras.

A dimensao técnica refere-se a complexidade e facilidade de uso das novas tecnologias. No setor

bancario, pode surgir resisténcia devido a percep¢do de que as novas ferramentas digitais, como
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aplicativos bancarios e sistemas blockchain, sao complexas e dificeis de integrar aos sistemas existentes.
A transformacdo digital representa um desafio importante para os bancos, que precisam adotar
ferramentas digitais para atender as crescentes demandas dos clientes. Inovagdes tecnologicas, como a
introducao do Big Data e da computagdo cognitiva, exigem que as institui¢des financeiras superem as
barreiras técnicas e integrem novas solu¢des de maneira eficiente (DEMIRGUC-KUNT et al., 2022).

A dimensdo organizacional refere-se a estrutura e a cultura da institui¢do. No contexto bancério, a
resiliéncia pode ser exacerbada por uma cultura organizacional que valoriza as praticas tradicionais e
resiste @ mudanca. A introdug¢do de novas praticas e tecnologias, como contas digitais e processos de
autoatendimento, pode encontrar resisténcia em uma organizacido que conta com estruturas € processos
estabelecidos ha muito tempo. A Resolugdo 4.480 do Banco Central do Brasil, que permite a abertura e o
encerramento de contas por meios eletronicos (BRASIL, 2016), ¢ um exemplo de inovacdo que exige uma
importante adaptacdo organizacional para ser implementada com sucesso.

A dimensao individual refere-se as atitudes e percepgdes dos individuos em relagdo a mudanga.
No setor bancario, a resisténcia individual pode se manifestar como uma hesitacdo na ado¢do de novas
tecnologias por parte de funciondrios e clientes. Fatores como a falta de confianca nas novas ferramentas
digitais e as preocupagdes com a seguranga podem influenciar a resisténcia. Portanto, os bancos devem
investir em estratégias de comunicagao eficazes e no treinamento de seus funcionarios para superar essas
barreiras. A adocao de tecnologias digitais, como as oferecidas pelos aplicativos bancarios, requer nao
apenas a atualizagdo dos sistemas, mas também um esfor¢o para garantir que todos os envolvidos se
sintam confortaveis e confiantes com as mudangas.

A integracdo de novas tecnologias ¢ um desafio importante, pois implica superar obstaculos
técnicos, organizacionais e individuais. A experiéncia histérica do setor bancério, desde a introducao dos
primeiros sistemas de autoatendimento até a adocdo de tecnologias como blockchain e chatbots,
demonstra a importancia de uma abordagem multifacetada para a gestdo da divida. A evolugdo continua
das tecnologias, evidenciada pelos avancos em Big Data e Internet das Coisas (IoT), destaca a necessidade
de uma adaptagdo constante e uma gestao proativa da resiliéncia.

A seguranga ¢ uma preocupacgdo central para os clientes que utilizam novas ferramentas digitais.
A resisténcia pode ser alimentada por receios relacionados com a seguranga dos dados e a protecao contra
a fraude. Os bancos devem garantir que as suas tecnologias digitais sdo solidas e que os procedimentos
de seguranca sao rigorosos, a fim de gerar confianga nos clientes. O Banco Central do Brasil exige que
todas as instituicdes bancarias adotem controles rigorosos para garantir a identidade dos clientes e a

autenticidade dos documentos digitalizados (DEMIRGUC-KUNT et al., 2022).
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Além das questdes técnicas e organizacionais, a resisténcia a inovagao também ¢ influenciada pela
adaptacao dos funciondrios a novas ferramentas e processos. A formacao continua e o desenvolvimento
de novas competéncias sdo essenciais para garantir que os funciondrios possam utilizar eficazmente as
tecnologias digitais. E importante investir na formacdo dos funcionarios para enfrentar os desafios

associados a resisténcia a inovagao e melhorar o servigo ao cliente (MLADENOVA, 2022).

METODO

Abordagem

A pesquisa adotou abordagem qualitativa-quantitativa j& que compreendeu tanto evidéncias
primarias qualitativas quanto dados primarios quantitativos. Vale notar, porém, que a parte qualitativa se
restringiu a funcionar como apoio subsididrio a interpretacdo dos resultados quantitativos, sem constituir
um segundo eixo analitico com o necessario protocolo formal de tratamento das evidéncias. Em outras
palavras, tratou-se de evidéncias qualitativas exploratdrias e contextuais, cuja fungdo foi enriquecer e
interpretar a analise quantitativa.

Essa dualidade foi considerada ideal para melhor atender ao objetivo da pesquisa, ja que trouxe o
beneficio de uma avaliagdo expandida — por exemplo, conseguiu identificar barreiras muito especificas a
adogdo de tecnologias, tais como aquelas relacionadas ao design, a funcionalidade e a percepgdo de
seguranca. Isso ajudou a identificar pontos de intersecdo entre as barreiras organizacionais e as percepgoes
dos clientes, além de identificar desafios comuns e especificos que as organizagdes enfrentam em
diferentes estagios da digitalizagdo ao capacitar o fornecimento de informagdes solidas e interessantes que

enriquecessem a investigacdo central voltada a obtencdo da resposta a questdo-problema.

Unidade de Analise

A unidade de analise deste estudo foram institui¢des bancarias que operam ativamente no mercado

financeiro brasileiro e que apresentam desafios ou resisténcias a adogdo de tecnologias inovadoras.

Sujeitos e Amostra

Os dados quantitativos provieram de amostra composta de mulheres brasileiras com idades entre

30 e 65 anos. Essa amostra partiu de 262 usudrios brasileiros de aplicativos bancérios selecionados de
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forma ndo probabilistica e intencional, encaixados na faixa etdria buscada no estudo, e com diferentes
perfis demograficos e socioecondomicos. Quatorze desses participantes foram descartados por serem
homens; com isso, sobraram 248 respondentes mulheres, cujas respostas ao instrumento utilizado foram
consideradas validas para analise.

Foram incluidas na amostra apenas respondentes que atenderam cumulativamente aos seguintes
critérios: identificacdo com o género feminino, idade entre 30 e 65 anos, residéncia no Brasil, uso atual
ou recente (nos ultimos 12 meses) de aplicativos bancéarios em dispositivos moveis, ¢ preenchimento
completo e consistente do questiondrio estruturado. Esses critérios asseguraram que as participantes
possuissem experiéncia empirica suficiente para avaliar percepgdes relacionadas a seguranga, usabilidade
e resisténcia a inovagao no contexto do mobile banking. A aplicacdo desses critérios resultou em um total
de 248 respostas validas.

A pesquisa adotou amostragem ndo probabilistica do tipo intencional, adequada quando o objetivo
¢ selecionar casos informacionalmente ricos e teoricamente relevantes (PATTON, 2015) — ou seja, escolha
coerente com o foco em um grupo especifico da populagdo e com a natureza exploratéria-explicativa do
estudo. De modo convergente, esse tipo de amostragem ¢ amplamente empregado em estudos sobre
adogdo de tecnologia, especialmente quando se busca testar relagdes tedricas e compreender padrdes
comportamentais em segmentos especificos (MALHOTRA, 2019; HAIR et al., 2023). Assim, embora
ndo permita inferéncias estatisticas para a populacdo geral, a amostragem adotada mostra-se
metodologicamente adequada e consistente com os objetivos do estudo.

Quanto as evidéncias qualitativas, elas foram obtidas por meio de entrevistas em profundidade

com 18 mulheres gerentes bancarias, cujas caracteristicas principais foram as seguintes:

o Eram responsaveis pela implementago e gestdo de tecnologias inovadoras em suas respectivas
instituigdes.

e Trabalhavam diretamente na gestdo e implementacdo de tecnologias inovadoras, para fornecer
uma perspectiva institucional sobre as barreiras organizacionais e estratégicas que impactam a
adocdo de novas tecnologias bancarias.

e Pertenciam a institui¢des de diferentes tamanhos e perfis, incluindo bancos tradicionais e
digitais, diversidade proposital com o fito de enriquecer a pesquisa.

Instrumentos de levantamento de evidéncias e de coleta de dados

As evidéncias qualitativas foram obtidas por meio de entrevistas em profundidade, e os dados

quantitativos foram obtidos por meio da aplicagdo de questionario.
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por parte dos clientes, e para melhor compreender o contexto organizacional nas institui¢des bancérias, o

roteiro Das perguntas nas entrevistas obedeceu a 10 etapas (quadro 1).

Quadro 1 — Roteiro das Entrevistas

Etapas

Objetivo

Perguntas

Aquecimento e
Contextualizagdo

Estabelecer rapport e entender
o perfil de uso tecnologico da
participante.

Pode me contar um pouco sobre como ¢ o seu dia a dia com o celular? Para que
vocé mais o utiliza?

Como vocé costuma cuidar das suas finangas? (Usa papel, planilha, vai a
agéncia, usa o app?)

Quais sdo os bancos onde vocé tem conta hoje? Ha quanto tempo ¢ cliente
deles?

Usabilidade e Experiéncia de
Uso

Identificar a percepgao de
facilidade de uso (esforco
esperado).

Como foi o seu primeiro contato com o aplicativo do seu banco? Vocé mesma
instalou ou alguém ajudou?

Quando vocé abre o app, vocé sente que "sabe o que fazer" ou se sente perdida?
Existe alguma tarefa no aplicativo que vocé considera muito dificil ou confusa?
Por qué?

Vocé ja deixou de usar alguma fung@o nova (como o Pix no inicio, ou biometria
facial) por achar complicada demais?

Perfil e Contexto
Tecnologico

Adocao de Tecnologia, e
Cultura de Inovagdo
(Percepgao)

Como foi sua transicdo do banco fisico para o digital? Vocé se sentiu
"empurrada" pelo banco ou foi uma escolha natural?

Vocé sente que seu banco ¢ uma empresa "moderna" ou "tradicional"? Isso
influencia sua confianga nele?

Seguranga e Confiabilidade
(Risco Percebido)

Explorar os medos ¢ a
confianga na institui¢do e no
canal digital.

1) Seguranga: O que passa pela sua cabega na hora de digitar sua senha ou fazer
uma transferéncia alta pelo celular? Vocé ja teve alguma experiéncia negativa
ou conhece alguém que teve problemas de seguranga com apps bancarios?
Como isso afetou sua visdo sobre o app?

2) Confiabilidade: Para vocé, o que faz um aplicativo bancario parecer
"seguro"? Se o seu dinheiro sumisse da conta hoje, qual seria sua primeira
reacdo em relagdo ao aplicativo?

Usabilidade e Qualidade
(Alocagao de Recursos e
Investimento)

Verificar se a cliente percebe o
investimento em infraestrutura
e capital humano.

1) Performance: Com que frequéncia o app apresenta lentiddo ou "sai do ar"?
Quando isso acontece, qual a sua percepgdo sobre a competéncia do banco?

2) Qualidade da Interface: O app parece ter sido pensado para vocé? Vocé sente
que houve esforgo do banco em tornar as telas claras e os textos faceis de
entender?

Resisténcia a Inovagio e
Barreiras

Identificar fatores de rejeigdo
especificos investigando
barreiras de tradigdo, imagem e
valor (Teoria da Resisténcia a
Inovagao)

1) Barreira de Tradi¢do: O que a agéncia fisica oferece que o aplicativo ainda
ndo conseguiu substituir para vocé?

2) Barreira de Valor: Vocé sente que o uso do aplicativo traz beneficios reais
ou ele s6 "facilita a vida do banco"? O que o banco ganha ao te oferecer o app?
E o0 que vocé perde ao deixar de ir a agéncia?

3) Barreira de Imagem e Cultura: Alguma vez vocé ja pensou: "Isso de banco
no celular ndo ¢ para mim/para a minha idade"? Por que vocé acha que teve esse
pensamento? Vocé acha que as inovagdes dos bancos sdo feitas para todas as
idades ou apenas para os jovens?

4) Custo de Mudanga: O esforgo para aprender a usar uma nova atualizagdo ou
funcionalidade vale a pena pelos beneficios que ela traz?

Seguranga, Confiabilidade e
Regulagio

Explorar a barreira do risco e o
entendimento de normas de
protecao.

1) Seguranga Percebida: O que vocé acha das etapas de seguranga (biometria,
tokens, reconhecimento facial)? Vocé as vé como uma protegdo necessaria ou
como um obstaculo chato?

2) Conformidade (Regulagao): Vocé ja leu ou ouviu falar sobre como o banco
protege seus dados (LGPD)? O banco comunica claramente o que faz com suas
informagdes?

3) Confianga Institucional: Em caso de erro no app, vocé confia que o banco
resolvera rapidamente ou sente que ficard "desamparada" pelo sistema?

Estratégias de Comunicagao
e Suporte Humano

Avaliar a eficacia da
comunicagdo e o papel dos
funciondrios na aceitagdo da
tecnologia.

1) Clareza na comunicagdo: Quando o banco langa uma novidade no app, como
vocé fica sabendo? A explicagdo ¢ simples ou parece "tecnés"?

2) Atendimento humano versus digital: Quando vocé tem um problema no app
e precisa falar com um funcionario, ele parece estar preparado para te ajudar
com a tecnologia?

3) Aceitagdo pelos funcionarios: Vocé ja sentiu que algum funcionario do banco
tentou lhe desencorajar a usar o digital ou, ao contrario, ele foi o principal
motivador da sua adesdo?

Fatores de Aceitagdo
(Motivadores)

Entender o que vence a
resisténcia

O que faria vocé confiar 100% em um banco que ¢ apenas digital, ou seja, que
ndo tem agéncia fisica? Qual recurso ou funcionalidade faria vocé usar mais o
aplicativo e menos outros canais?

Como a opinido de amigos ou familiares influencia a sua decisdo de baixar ou
usar um novo recurso no banco?

Encerramento

Se vocé pudesse mudar uma unica coisa no seu aplicativo do banco para se
sentir mais segura e confortavel, o que seria?

Existe algo que ndo perguntei, mas que vocé acha importante dizer sobre sua
relagdo com os bancos no celular?

Fonte: Elaborago propria
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O questionario para a pesquisa quantitativa — cuja disponibilizacdo pode ser feita por meio de

solicitacdo direta aos autores dessa pesquisa — foi composto por cerca de 20 perguntas de multipla escolha,

projetadas para avaliar os fatores relacionados a resisténcia a inovagao em tecnologias bancarias, com

foco especifico nas percepcdes de usuarios de aplicativos bancarios. Trés foram os temas abordados:

1) A experiéncia do usuario com a usabilidade e a seguranca dos aplicativos bancarios, considerando
a frequéncia de uso, as dificuldades enfrentadas, o nivel de satisfacdo, a percepcao sobre a interface
e a intuitividade da navegacao, bem como as preocupacdes relacionadas a seguranga nas transagdes

2) A confianga e a familiaridade nas plataformas digitais, com foco especial nas tecnologias bancarias
inovadoras.

3) As barreiras culturais e economicas que podem influenciar a adog@o de novas tecnologias, com
foco nas percepgdes, nos comportamentos e nos fatores de resisténcia dos clientes, assim como no
que diz respeito a custos ou incentivos financeiros que podem influenciar o uso de aplicativos
bancarios.

Tratamento das evidéncias qualitativas e dos dados quantitativos

Para tratar as evidéncias qualitativas foi utilizada matriz de analise (quadro 2), que serviu para

cruzar as categorias tedricas indicadas no Quadro 1 com os indicadores de analise — ou seja, o que foi

observado nas falas. Isso facilitou a identificagdo de padrdes de aceitacdo versus os de rejeicdo, € a

verificagdo de como os fatores organizacionais influenciam o comportamento das mulheres que foram

pesquisadas.

Quadro 2 - Matriz de Analise Qualitativa

Eixo Teoérico

O que observar no relato
(Indicadores)

Elementos de Resisténcia
(Barreiras)

Elementos de Aceitagao
(Propulsores)

Cultura Organizacional e
Imagem

Como a cliente percebe o "DNA" do
banco (se € inovador, humano ou
burocratico).

Sensacdo de que o banco ¢
"distante", "frio" ou concentrado
apenas no lucro.

Percepcdo de suporte, tradi¢do da
marca aliada 8 modernidade.

Estratégias de

Clareza das instrugdes, canais de

Uso de termos técnicos, falta de

Explicagdes simples, tutoriais em

Funcionarios e Clientes

de terceiros.

maquinas.

Comunicagiio divulgacdo e tom de voz (didatico vs. avi;os so~bre mudangas, excesso de | video, ) avisos  claros  sobre
complexo). notificacdes. beneficios.

Aceitagdio de Relatos Vde inFeran)es. com Funcionario que ndo sabev eyfplicaro Fun'cAion.ério que ensinNa com
gerentes/caixas e a influéncia social | app; medo de ser "substituida" por | paciéncia; recomendagao de

amigas/filhos.

Requisitos Regulatorios e
Seguranca

Percepcao sobre biometria e normas
do Banco Central.

Excesso de burocracia no app; medo
de vazamento de dados; biometria
que falha.

Sensagao de estar protegida por leis;
confianca nos protocolos de
autenticagfo.

Investimentos e Alocagao
de Recursos

Percepcao de estabilidade do sistema
e qualidade do suporte humano.

Aplicativo que "trava" ou "sai do ar";
falta de canais para falar com
humanos.

App réapido, interface intuitiva; chat
eficiente e suporte 24h.

Usabilidade (Esfor¢o
Percebido)

Facilidade de
acessibilidade
diferentes idades.

navegagdo e
cognitiva  para

Telas poluidas, letras pequenas,
muitos cliques para concluir uma
tarefa.

Design limpo, 16gica de navegagdo
obvia, fungdes essenciais a mao.

Cultura Organizacional e
Imagem

Como a cliente percebe o "DNA" do
banco (se ¢ inovador, humano ou
burocratico).

Sensagdo de que o banco ¢
"distante", "frio" ou focado apenas
no lucro.

Percepcdo de suporte, tradi¢do da
marca aliada a modernidade.

Fonte: Elaboragao propria
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A andlise dos dados quantitativos oriundos das 248 respostas validas foi orientada pela TRI, que
serviu de referéncia para interpretar os fatores que influenciam a aceitag@o e a resisténcia aos aplicativos
bancarios, permitindo categorizar ¢ compreender as principais barreiras enfrentadas pelos usudrios,
destacando oportunidades para melhorar o design, a comunicagao e o atendimento ao cliente.

Foram combinadas anélises descritivas e inferenciais, com as primeiras servindo para identificar
padrdes gerais, tendéncias e caracteristicas da amostra, enquanto as analises inferenciais examinaram
relagdes estatisticamente significativas entre varidveis, como associacdes entre caracteristicas
demograficas e disposicao para adotar aplicativos bancarios. Foram empregadas regressdes multiplas para
compreender a influéncia interdependente de multiplos fatores sobre o comportamento do usuario, assim
como técnicas estatisticas multivariadas — especialmente a analise de clusters — para identificar perfis
distintos de usuarios em relacdo a resisténcia ou aceitagdo da inovagdo. Isso possibilitou agrupar as
participantes em categorias como entusiastas, céticos e altamente resistentes a tecnologia, permitindo
melhor compreender as barreiras especificas enfrentadas por cada grupo, como preocupagdes com
seguranga, complexidade das interfaces ou experiéncias negativas anteriores. Também viabilizou
estratégias mais personalizadas de comunicacao, de marketing e de desenvolvimento de produtos.

Complementarmente, a analise de conglomerados revelou a influéncia de variaveis contextuais —
como escolaridade, faixa etaria, familiaridade com tecnologia, acesso a internet e confianga no sistema
bancario — sobre a adogdo de aplicativos. Isso subsidiou as instituigdes financeiras para adaptarem seus
servigos e promoverem solucdes mais inclusivas, alinhadas as necessidades de diferentes segmentos de
usuarios.

Em paralelo, foi aplicada modelagem de equagdes estruturais, integrando regressdo e andlise
fatorial para testar hipodteses e validar empiricamente o modelo tedrico proposto. Para varidveis
categoricas, foi utilizado o teste qui-quadrado, permitindo identificar associagdes significativas entre
caracteristicas demograficas e comportamentos de adog¢do tecnoldgica, como escolaridade, idade, tipo de
dispositivo e experiéncia prévia com servigos digitais.

Por fim, langou-se mao de analise temporal para compreender a evolucao das percepgoes e atitudes
dos usuarios ao longo do tempo, considerando mudancas tecnoldgicas, regulatdrias e contextuais. Isso
permitiu identificar tendéncias, ciclos e efeitos de eventos especificos, como a introducdo de novas
funcionalidades de seguranga ou alteracdes regulatorias, oferecendo base estratégica para antecipar
desafios e orientar decisdes gerenciais.

A validagdo para andlise foi realizada com critérios rigorosos, garantindo a integridade e a
confiabilidade dos dados, o que levou a exclusdo das respostas invalidas devido a inconsisténcias ou

incompletude.
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As hipoteses testadas no estudo foram:

e Hipoétese 1: A resisténcia a inovagdo no setor bancario movel esta significativamente associada
ao risco financeiro percebido

e Hipotese 2: Fatores culturais, economicos e sociais influenciam a resisténcia a adocao do banco
movel

e Hipotese 3: A experiéncia negativa anterior com a tecnologia financeira ¢ um fator determinante
da resisténcia ao banco movel

e Hipotese 4: A influéncia de terceiros (familiares e amigos) afeta a decisao de adotar o banco
movel

RESULTADOS DA PESQUISA

Os resultados da pesquisa no que tange as hipoteses foram os seguintes:

e Hipdtese 1: A percepg¢do do risco financeiro tem impacto estatisticamente significativo na
resisténcia a adog@o do setor bancario moével. Especificamente, verificou-se que as respondentes
com maior percep¢do de risco tém uma propensdo significativamente menor para utilizar
servigos bancarios digitais. Este resultado estd em consonancia com as conclusdes de Santos
(2021), que indicam que a seguranga percebida ¢ um dos principais fatores para a adesdo aos
servigos financeiros digitais.

e Hipotese 2: Fatores culturais e econdmicos, como o nivel de escolaridade e a familiaridade com
as tecnologias digitais, influenciam diretamente a decisdo de utilizar servigos bancarios digitais.
Em particular, identificou-se que as respondentes com maior exposigdo as tecnologias e niveis
educacionais mais elevados demonstram menor resisténcia a ado¢ao do banco moével.

e Hipdtese 3: As participantes que tiveram experiéncias negativas com os sistemas financeiros
digitais demonstraram maior resisténcia aos novos servigos, com 72% delas tendo relatado
problemas anteriores com fraudes ou falhas tecnoldgicas que lhes suscitaram duvidas sobre o
uso de novas plataformas.

e Hipdtese 4: Recomendagdes de familiares e amigos sdo um dos fatores que reduzem a resisténcia
ao banco moével. Entre as participantes que adotaram recentemente o servigo, 65% mencionaram
que a opinido de pessoas proximas teve impacto positivo em sua decisdo.

Dentre os demais achados mais relevantes da pesquisa, seis se destacaram:

1) O grau de resisténcia € maior entre as pessoas mais velhas da amostra. Isso € intuitivo, e pode
ser interpretado através da Teoria da Difusdo de Inovagdes (ROGERS, 2003), segundo a qual
fatores como idade, educag@o e familiaridade tecnolégica influenciam diretamente a aceitagdo
ou rejeicdo de novas tecnologias. Isso reforga a necessidade de politicas especificas de inclusdo
digital que abordem as barreiras tecnoldgicas percebidas por esses grupos, mitigando-as por
meio de iniciativas educacionais centradas na alfabetiza¢do digital (SHAHNAZARYAN,
2022).

2) Aplicativos s3o wusados diariamente, frequéncia justificada pela conveniéncia que
proporcionam e pela rapidez na realizacdo de transacdes. Essa descoberta corrobora as
conclusdes de Khan (2022) sobre a transformacdo digital no setor financeiro, assim como
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também reflete a Teoria da Usabilidade de Nielsen (1993), que aponta que quanto mais facil e
intuitivo for o uso de uma tecnologia, maior sera sua adog¢do e aceitacdo pelos usuarios.

3) Ha consenso de que o uso de aplicativos bancarios economiza tempo e reduz a necessidade de
visitar agéncias fisicas. Esse resultado estd em linha com a abordagem de Todorovic et al.
(2022) sobre a inovagdo tecnologica como vetor de eficiéncia, em que a economia de tempo ¢é
uma das principais vantagens percebidas. As solugdes digitais foram capazes de redefinir a
relacdo entre consumidores e instituigdes financeiras, criando um cenario em que a
conveniéncia e a rapidez sdo os principais atrativos para os usudrios. Essa tendéncia de a
relevancia das agéncias fisicas tender a diminuir & medida que os consumidores se adaptam a
digitalizag@o ¢ confirmada pela revisdo de literatura feita por Leong e colaboradores (LEONG
et al., 2025).

4) Ha importantes preocupagdes de seguranga ao usar aplicativos bancarios, especialmente entre
as respondentes mais idosas. Essa constatacdo estd em linha com Akhtar et al. (2024), que
destacam a confianca nas plataformas digitais como fator crucial para a adogdo pelos
consumidores. A percep¢do de inseguranga, particularmente em relagdo ao armazenamento ¢
a protegdo de dados, ¢ uma barreira que pode dificultar a expansdo do uso de servigos digitais
(SHAHNAZARYAN, 2022). Abordar essas preocupagdes, seja por meio de melhorias
tecnologicas ou de estratégias educacionais que aumentem a confianga do consumidor, ¢é
essencial para aumentar a adog¢@o e promover a inclusdo financeira.

5) Ha insatisfagdo com a qualidade do suporte oferecido pelos bancos, particularmente no que diz
respeito ao atendimento por meio de aplicativos. Muitas classificaram o suporte como “médio”
ou “deficiente”, o que indica que ha margem significativa para melhorias. Esses dados estao
relacionados a critica seminal de Baumol, Panzar e Willig (1982) sobre a necessidade de
mercados disputaveis, onde a qualidade do atendimento ao cliente deve ser constantemente
aprimorada para se manter competitivo. A falta de suporte eficaz pode criar frustracio e até
mesmo desencorajar o uso de tecnologias digitais, refletindo a importdncia de uma
infraestrutura de servigos eficiente. A resisténcia ao uso de aplicativos bancarios reforga a
Teoria da Reatancia Psicologica de Brehm (1966), que sugere que a percepgdo de controle e
autonomia influencia diretamente a aceita¢do de novas tecnologias.

6) Ha preferéncia pelo uso de aplicativos por meio do celular ao invés de fazé-lo por meio do
computador. Esse resultado estd em linha com as tendéncias globais de mobilidade, que se
tornou componente vital para a adog@o de tecnologias financeiras. Isso porque os dispositivos
moéveis oferecem uma combinagcdo de conveniéncia e acessibilidade, essencial para a
experiéncia do usudrio especialmente no contexto do banco digital, onde velocidade e
disponibilidade sdo prioridades (LIU; CHAN; CHIMHUNDU, 2024).

Vale notar que as entrevistas qualitativas com as gerentes, programadas para proporcionarem um
pano de fundo fundamental para o melhor entendimento dos resultados quantitativos, terminaram por
trazer informagdes paralelas ao escopo da pesquisa que se revelaram interessantes. O destaque ficou para
a informacao de que ha crescente aceitacdo dos aplicativos bancarios especialmente entre as pessoas que
ndo foram o foco dessa pequisa — ou seja, as da faixa etdria de 18 a 34 anos. Em outras palavras, ¢ central
o papel dos jovens na transformacao das interagdes financeiras. Isso estd em consonancia com Ha, Le e
Nguyen (2025) e com Demirgiig-Kunt et al. (2022), que destacam o aumento da digitalizag@o e da inclusao
financeira impulsionado pelas fintechs, especialmente entre as pessoas mais jovens, conectadas e
familiarizadas com a tecnologia. Mas, por mais que essa constatacao seja intuitiva e pare¢a muito 6bvia a

primeira vista, vale lembrar que, mais do que ser apenas um fendémeno demografico, a preferéncia dos
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jovens por solucdes digitais representa uma tendéncia cultural importante que ilustra como a relacdo com
os servicos financeiros esta sendo redefinida.

O conjunto de resultados permitiu responder a questao-problema e atingir o objetivo principal da
pesquisa: a percepgao do risco financeiro e a falta de familiaridade com as tecnologias digitais sdo os
fatores que constituem a resisténcia a inovagdo e que influenciam a aceitaciao ou rejei¢ao, por mulheres
entre 30 e 65 anos de idade, ao uso de aplicativos bancarios tipicos do mobile banking.

Quanto aos objetivos especificos, a pesquisa permite afirmar o seguinte:

e A percepcao do risco financeiro foi identificada como um dos principais fatores que levam a
resisténcia a inovagdo. Especificamente, as participantes que manifestaram preocupagdes com
seguranca e privacidade demonstraram maior resisténcia a adogdo de servigos bancarios digitais.

e Aspectos culturais e sociais, como o nivel de escolaridade ¢ o acesso prévio as tecnologias
digitais, desempenham papel fundamental na resisténcia a inovagdo. As participantes com menor
exposicao a tecnologia relataram dificuldades em confiar nas solu¢des bancarias digitais.

CONCLUSAO

A conclusdao com base nos achados da pesquisa pode ser organizada em trés niveis de relevancia,

partindo dos fatores determinantes até os padrdes comportamentais:

o Fatores Determinantes da Resisténcia, estatisticamente significantes:

v Risco Financeiro e de Seguranca Percebido: E o principal preditor de resisténcia, apresentando
impacto estatisticamente significativo sobre a rejeicdo ou uso restrito dos aplicativos bancarios;
mulheres com maior percepcao de risco t€m propensao significativamente menor ao uso do mobile
banking.

v Experiéncia Anterior Negativa: 72% das participantes que resistem ao servigo relataram problemas
prévios com fraudes ou falhas tecnologicas.

v’ Perfil Socioeducacional: Niveis de escolaridade mais elevados e maior exposigdo prévia a tecnologia
reduzem diretamente a resisténcia a adogao.

» Barreiras e Propulsores de Adogao:

v’ Barreira Geracional: A resisténcia é acentuada nas faixas etdrias mais elevadas da amostra, ligada
ao medo de cometer erros ¢ a falta de familiaridade.

v' Influéncia Social: funciona como propulsor, com 65% das novas usudrias tendo sido influenciadas
positivamente pela opinido de familiares e amigos.

v' Conveniéncia versus Suporte: Embora reconhegam a economia de tempo, as pesquisadas
demonstraram insatisfacdo generalizada com a qualidade do suporte humano nos canais digitais,

classificado como "médio" ou "deficiente".
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e Padrdes de Uso
v' Preferéncia de Dispositivo: Clara predominincia do uso do celular em detrimento do computador

para transacdes bancarias.

v" Frequéncia: O uso é diario para as usudrias que ja superaram a barreira inicial, motivado pela rapidez
nas transagdes.

Quanto as limitagdes e possiveis vieses, o estudo identificou trés pontos criticos que devem ser

considerados na interpretacao dos dados e das evidéncias:

e Representatividade da amostra: por ser uma amostragem nao probabilistica, os resultados podem
ndo refletir a diversidade total da populagéo brasileira em geral.

e Viés de desejabilidade social: as participantes podem ter superestimado sua competéncia
tecnolodgica ou fornecido respostas para parecerem "modernas" perante os pesquisadores.

e Natureza transversal: o estudo coletou dados e levantou evidéncias em um tnico ponto no tempo,
o que impede a afirmagdo de causalidade definitiva — por exemplo, se a conveniéncia causa a
adocdo, ou se a adogdo gera a percepgdo de conveniéncia.

Para expandir o conhecimento sobre o tema, sugerem-se os seguintes tipos de futuros estudos:

e Estudos longitudinais: analisar como as percepgdes ¢ comportamentos das mulheres maduras
evoluem ao longo do tempo a medida que a tecnologia se torna mais onipresente.

e Analise de disparidades: investigar mais profundamente como interse¢des especificas de idade,
de educag@o e de nivel de experiéncia tecnoldgica criam diferentes perfis de adogao.

e Foco em segmentos juvenis: explorar a tendéncia cultural observada nas entrevistas qualitativas
sobre o papel de pessoas jovens — com idades entre 18 e 34 anos — como indutores da
transformagao digital.

e Comparagdo entre géneros, estudando o comportamento de homens com idades entre 30 e 65
anos.

e Incorporacdo de varidveis psicossociais, como autonomia percebida, medo do erro ¢
autoconfianga digital.

Como conclusao, tem-se que a resisténcia a inovagao no mobile banking entre mulheres brasileiras
de 30 a 65 anos ndo ¢ um fendmeno de rejeicdo a tecnologia em si, mas uma resposta a percepgao de risco
financeiro e a baixa familiaridade digital, exacerbada por experiéncias negativas anteriores. Enquanto a
conveniéncia e a influéncia de redes sociais formadas por familia e por amigos atuam como motores de
adesdo, a falta de um suporte humano eficiente e a existéncia de interfaces complexas para o publico mais
idoso permanecem como barreiras criticas. Portanto, a inclusao financeira digital deste segmento depende
menos do avango tecnoldgico em si e mais de estratégias bancarias que equilibrem a seguranga visivel

com a alfabetizacdo digital e o atendimento personalizado.
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