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RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo analisar a utilizagdo de tecnologias baseadas em
Inteligéncia Artificial (IA) em instituigdes financeiras do municipio de Juara-MT,
bem como seus impactos nos processos internos € no atendimento ao cliente. A
metodologia adotada foi a aplicacdo de um questionario com 10 perguntas, sendo trés
de multipla escolha e sete dissertativas, respondido por sete gestores ou funcionarios
dessas instituicdes. Os dados revelam que 57,1% das institui¢des utilizam todas as
alternativas de IA propostas, como chatbots, analise preditiva de crédito,
reconhecimento facial e deteccdo automatizada de fraudes. Quanto ao impacto nos
processos internos, a maioria (42,9%) atribuiu nota 4, indicando um impacto
significativo, mas ndo total. As atividades mais automatizadas incluem filtros em
aplicativos de mensagens, analise de crédito e atendimento digital. A maioria dos
entrevistados afirmou que ndo houve reducdo de pessoal, embora uma instituicdo
tenha relatado diminuicao no quadro. Observou-se resisténcia por parte dos clientes
frente as novas tecnologias, embora cinco dos sete entrevistados reconhecam que a [A
proporciona uma experiéncia mais satisfatoria. Destacou-se, ainda, a necessidade de
humaniza¢gdo no atendimento e melhorias na acessibilidade e infraestrutura. A
eficiéncia operacional foi apontada como um beneficio relevante, com aumento na
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capacidade e qualidade do atendimento. Por fim, todos os entrevistados sinalizaram
expectativas positivas em relagdo ao futuro da IA, que tende a se tornar mais
autonoma e predominante nas institui¢coes financeiras de Juara-MT.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial, Institui¢des financeiras Automacao,
Atendimento ao cliente

ABSTRACT

This research aimed to analyze the use of technologies based on Artificial Intelligence
(AI) in financial institutions in the municipality of Juara-MT, as well as their impact
on internal processes and customer service. The methodology adopted was the
application of a questionnaire with 10 questions, three of which were multiple choice
and seven essays, answered by seven managers or employees of these institutions.
The data reveals that 57.1% of institutions use all proposed Al alternatives, such as
chatbots, predictive credit analysis, facial recognition, and automated fraud detection.
Regarding the impact on internal processes, the majority (42.9%) gave a score of 4,
indicating a significant, but not total, impact. The most automated activities include
filters in messaging apps, credit analysis and digital service. Most of the interviewees
stated that there was no reduction in personnel, although one institution reported a
decrease in staff. Resistance was observed from customers to new technologies,
although five of the seven respondents recognize that Al provides a more satisfying
experience. The need for humanization in service and improvements in accessibility
and infrastructure was also highlighted. Operational efficiency was pointed out as a
relevant benefit, with an increase in capacity and quality of service. Finally, all
respondents signaled positive expectations regarding the future of Al, which tends to
become more autonomous and predominant in financial institutions in Juara-MT.
Keywords: Artificial Intelligence, Financial institutions, Automation, Customer
service

RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo analizar la utilizacion de tecnologias basadas
en Inteligencia Artificial (IBA) en instituciones financieras del municipio de Juara-
MT, asi como sus impactos en los procesos internos y en la atencion al cliente. La
metodologia adoptada fue la aplicacion de un cuestionario con 10 preguntas, siendo
tres de maultiple eleccion y siete dissertativas, respondido por siete gestores u
operarios de esas instituciones. Los datos revelan que 57,1% de las instituciones
utilizan todas las alternativas de IBA propuestas, como chatbots, analisis preditiva de
crédito, reconocimiento facial y deteccion automatizada de fraudes. En cuanto al
impacto en los procesos internos, la mayoria (42,9%) atribuy6 nota 4, indicando un
impacto significativo, pero no total. Las actividades mas automatizadas incluyen
filtros en aplicaciones de mensajes, andlisis de crédito y atencion digital. La mayoria
de los entrevistados afirm6 que no hubo reducciéon de personal, aunque una institucion
haya relatado disminucion en el cuadro. Se observéd resistencia por parte de los
clientes frente a las nuevas tecnologias, aunque cinco de los siete entrevistados
reconoced que a IBA proporciona una experiencia mas satisfactoria. Se destaco, aln,
la necesidad de humanizacdo en la atencion y mejorias en la accesibilidad e
infraestructura. La eficiencia operacional fue apuntada como un beneficio relevante,
con aumento en la capacidad y calidad de la atencion. Por fin, todos los entrevistados
sefializaron expectativas positivas en relacion al futuro de la IBA, que tiende a hacerse
mas autonoma y predominante en las instituciones financieras de Juara-MT.
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Palabras clave: Inteligencia Artificial, Instituciones financieras Automatizacion,
Atencion al cliente

1 INTRODUCAO

Surgida ap6s a Segunda Guerra Mundial, a Inteligéncia Artificial - A abrange
diversas areas, desde aprendizado e percepcao até aplicagdes especificas, como xadrez,
diagnodstico de doengas e criacdo artistica, tendo como objetivo automatizar tarefas
intelectuais, tornando-se relevante em diversas atividades humanas (Russel; Norvig,
2004).

Atualmente, a [A ¢ amplamente aplicada em diversas areas, como computagao,
economia, saude, industria automotiva, quimica, telefonia e até no setor publico. No
dia a dia, ela estd presente de forma sutil em ferramentas que simulam o pensamento
humano, fornecendo respostas com base em grandes volumes de dados disponiveis na
internet. O termo Inteligéncia Artificial foi utilizado pela primeira vez por John
McCarthy em uma conferéncia do Dartmouth College, onde um grupo de cientistas e
pesquisadores se reuniu neste evento, para discutir a possibilidade de desenvolver
maquinas com habilidades comparaveis as das pessoas (Russell; Norvig, 2004).

Para Lemos et al. (2020), a IA ¢ uma area capaz de criar maquinas que
simulam as agdes dos seres humanos. Por meio dela, algoritmos sdo capazes de
aprender, analises de cendrios sdo realizadas, problemas sdo resolvidos por novas
perspectivas, 0os quais o processamento humano seria mais lento ou incapaz de
raciocina-las. Se faz tudo certo com os dados que possui, o sistema ¢ racional (Russell;
Norvig, 2004).

Com o aumento das diversas fontes de dados, como redes sociais, fotos e
videos de smartphones, entre outras, torna-se necessario o desenvolvimento de novas
Tecnologias da Informagdao e Comunicagdo (TICs) para filtrar e selecionar dados
capazes de gerar informagdes relevantes, contribuindo com solugdes para os mais
variados tipos de negocios (Chen; Zhang 2014). Entre as tecnologias digitais que
fazem parte da Industria 4.0, a Inteligéncia Artificial (IA) tem sido amplamente
estudada e ¢ considerada uma das que pode gerar um impacto econdomico e social
significativo (Groenner et al., 2022).

E possivel afirmar que a implementacio da IA e a digitalizacio dos bancos,
tem como objetivo estreitar relacionamentos entre as instituicdes financeiras e os
clientes. Atualmente, a implementagdo da IA nos processos bancarios tem se tornado
um diferencial importante na otimiza¢do e melhoramento dos sistemas mantendo a
competitividade do mercado.

Cantali (2019) destaca que as inovagdes tecnoldgicas tém transformado
profundamente os modelos operacionais das instituigdes bancarias. Nesse contexto,
surge novas prioridades estratégicas e uma dindmica competitiva que reformulam
significativamente a maneira de conduzir os negdcios no setor financeiro.

Nas ultimas décadas, o setor bancério brasileiro passou por um processo de
transformagao profunda, impulsionado por mudangas estruturais iniciadas na década
de 1960 e intensificadas a partir dos anos 1990 (Neto; Pauli, 2008). Esse periodo
marcou a modernizagdo do sistema financeiro nacional, com a ampliacdo de
instituicdes publicas e privadas voltadas a mobilizagdo da poupanca interna e a
conversdo desses recursos em investimentos estratégicos para o crescimento
econdmico do pais (Silvério, 2009).

A tecnologia proporciona aos bancos a capacidade de desenvolver modelos e
plataformas inovadoras, mais alinhadas as demandas dos clientes. Ao oferecer
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servicos personalizados € com menor grau de burocracia, as instituicdes financeiras
ampliam seu potencial de fideliza¢do dos usudrios (Ribeiro; Silva, 2022).

Dessa forma, o objetivo deste estudo foi de investigar como a inteligéncia
artificial estd transformando os servigos bancéarios em Juara-MT, analisando seus
impactos nos processos operacionais, na experiéncia dos clientes e na eficiéncia das
institui¢cdes financeiras locais.

Como objetivo geral a pesquisa analisou os impactos da inteligéncia artificial e
da automagdo, com foco nos setores bancarios como cooperativas de crédito,
investigando como essa tecnologia esta influenciando a produtividade, a criagdo da
relacdo com o cliente, a competitividade e as estratégias de inovagdo das cooperativas,
além de avaliar a adoc¢do e regulamentagao da IA.

Sendo assim, o estudo justificou-se pela inteligéncia artificial ser uma das
tecnologias mais revoluciondrias do século XXI e tem um grande impacto em varias
areas econdmicas. Os bancos que adotam a IA estdo se destacando em um mercado
global cada vez mais competitivo devido a sua capacidade de inovar, aumentar a
eficiéncia e desenvolver novos modelos de negdcios. A automacdao de postos de
trabalho, a regulamentagdo adequada e a desigualdade no acesso a tecnologia sao
alguns dos grandes desafios da [A, mas também oferece muitas oportunidades.

Embora a IA esteja se expandindo rapidamente, ha alguns obstaculos que
impedem sua adogdo. Alguns desses obstaculos incluem a falta de aceitagdo dos
clientes para um atendimento especializado e a necessidade de uma implementagao
que incentive o desenvolvimento € o uso responsavel dessas tecnologias. Devido a
importancia cada vez maior da IA para o futuro da economia, especialmente nos
setores financeiros, ¢ essencial ter uma compreensao mais profunda dos efeitos da IA
no mercado e das estratégias necessarias para maximizar seus beneficios e mitigar
Seus riscos.

Este estudo foi relevante tanto para o mercado quanto para a academia porque
examinou de perto como a automagdo transforma o ambiente financeiro e ajuda a
entender os desafios e as oportunidades que surgiram dessa revolugao tecnologica. O
estudo também pode servir como base para decisdes estratégicas de empresas
interessadas em adotar 1A para reproduzir novas ferramentas de progresso.

Como resultado, esta pesquisa foi essencial para entender o papel da IA no
setor bancario, ndo apenas como uma inovacao tecnoldgica, mas também como um
motor de transformacao social e econdmica que exige que empresas e funciondrios se
preparem.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Automatizac¢ao de Servicos Bancarios e de Investimento

A Inteligéncia Artificial (IA) tem transformado o setor bancario de maneira
profunda, oferecendo beneficios tanto para as institui¢des financeiras quanto para os
clientes. Essa tecnologia nao apenas melhorou a eficiéncia operacional e reduziu
custos, como também aprimorou a seguranca ¢ a confidencialidade nas operacdes,
criando um ambiente de maior confianca.

Por outro lado, o crescimento da IA no setor financeiro também levanta
preocupacoes. A consultora McKinsey prevé que, até 2025, cerca de 110 milhdes de
empregos em periodo integral podem ser eliminados devido a automacgao, com muitas
fungdes bancarias sendo realizadas por sistemas automatizados e ferramentas de IA.
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Esse impacto ¢ particularmente preocupante para funciondrios cujos trabalhos
envolvem tarefas repetitivas e facilmente substituiveis pela tecnologia.

Além dessas preocupagdes, ¢ importante considerar a evolucdo da IA e como
ela tem moldado o setor bancario ao longo do tempo. Historicamente, a IA passou de
uma ferramenta rudimentar de andlise de dados para um sistema sofisticado que
influencia diretamente as operagdes bancarias e a experiéncia do cliente. De acordo
com Vedapradha (2018), as contribuigdes da IA ao setor bancario podem ser
observadas em diversas areas, como:

a) Avaliagdo de risco: A TA permite que bancos analisem grandes volumes de
dados de forma eficaz, o que melhora a avaliacdo de crédito e a devida diligéncia.
Isso reduz o risco de inadimpléncia e permite uma avaliagao mais precisa do perfil do
cliente.

b) Cenario financeiro: A [A ajuda as instituicdes a se adaptarem rapidamente
as mudancas no ambiente econdmico, facilitando a implementacdo de estratégias
ageis e flexiveis, especialmente em momentos de instabilidade financeira.

c) Acréscimo de valor: A automagdo de tarefas rotineiras, como
processamento de transagdes e atendimento ao cliente, ndo s6 diminui os custos
operacionais como também aumenta a precisao e a velocidade dos processos, gerando
valor ao cliente final.

d) Consisténcia: A utilizacdo de IA promove operacdes mais consistentes e
eficientes. Os sistemas automatizados garantem que processos importantes, como
detecgdo de fraudes e andlise de dados, sejam realizados de maneira uniforme e sem
falhas humanas.

e) Tomada de decisdo: A IA melhora a qualidade das decisdes em diferentes
niveis da gestdo bancéaria, desde decisdes operacionais até estratégias de investimento.
Com a capacidade de prever tendéncias e analisar cendrios complexos, os bancos
podem tomar decisdes mais informadas e precisas.

No entanto, junto com esses beneficios, surgem desafios relacionados a
transformagado digital, especialmente a migracdo das agéncias fisicas para servigos
online. O papel revolucionario que as tecnologias digitais desempenham na sociedade
e em muitos setores da economia, trouxe o surgimento de ameagas disruptivas e que
transformaram modelos e processos de negocios (Rogers, 2016).

Para mitigar esse impacto negativo, ¢ essencial que as instituicdes financeiras
e 0os governos usem a IA como uma ferramenta para promover a inclusdo financeira,
garantindo que os beneficios da tecnologia cheguem a todas as camadas da sociedade.
Isso inclui investir em programas de alfabetizagdo digital e fornecer alternativas
acessiveis para aqueles que ndo tém acesso a infraestrutura necessaria para o
NetBanking (Diniz et al., 2005).

Em resumo, embora a IA tenha proporcionado inimeros avangos no setor
bancario, desde a redugdo de riscos até a melhoria da efici€ncia, ela também traz
desafios significativos, como o desemprego ¢ a exclusao financeira. O equilibrio
entre inovagdo e inclusdo sera fundamental para garantir que os beneficios da A
sejam amplamente distribuidos e que todos possam usufruir das vantagens dessa
tecnologia, sem comprometer a estabilidade social e econdmica.

2.2 Automacio de Tarefas com a IA
A adocgdo de sistemas de IA desempenha um papel fundamental na evolucdo

da automacao dos processos de producdo, tornando-os mais rapidos, eficientes e
precisos. Com a IA, as empresas podem otimizar suas operagdes, reduzir erros e
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custos, além de aumentar a produtividade, ao automatizar tarefas repetitivas e
monitorar a qualidade em tempo real.

Segundo (Silva, 2017), no conceito de automatizagdo, as empresas, para se
tornarem cada vez mais competitivas, procuram ser mais eficientes e eficazes na
utilizacdo dos seus recursos e melhorar os seus processos de negocio. A
automatizacao dos processos tem como objetivo melhorar a eficiéncia e a eficacia dos
processos, através do recurso a utilizagdo de maquinas, equipamentos € outros
aparelhos. A automatizagdo dos processos acredita-se ser a continuagdo da revolugdo
industrial e, foi evoluindo, até chegar aos dias de hoje, em que temos, em fabricas,
linhas de montagem com robots, a executarem o trabalho que antes era manual (Silva,
2017).

Com o aumento da demanda por solu¢des automatizadas e interativas, ha uma
necessidade crescente de explorar como o uso de IA pode ser aplicado de forma mais
eficaz em ambientes corporativos (Mello Filho, 2023). Ao integrar essas melhorias, as
empresas conseguem ndo apenas reduzir custos, mas também elevar sua eficiéncia
operacional, adaptando-se melhor as exigéncias de um mercado cada vez mais
competitivo e dindmico.

De acordo com (Oliveira, 2024), embora a IA tenha o potencial de otimizar
processos e aumentar a produtividade, surge a preocupagdo de que ela possa substituir
completamente certos empregos. Diante disso, a requalificacdo da for¢a de trabalho e
a adaptagdo as novas tecnologias se tornam essenciais para garantir uma transi¢ao
mais equilibrada nesse cendrio de transformagdes. A grande questdo que surge ¢: até
que ponto os empregos humanos podem ser substituidos por maquinas?

Ao longo dos anos, a principal preocupacio sera o impacto do desemprego. A
medida que a automagao e a inteligéncia artificial avancam, muitos postos de trabalho
tradicionais podem ser eliminados, especialmente em setores que dependem de tarefas
repetitivas e manuais. A dificuldade em requalificar a forca de trabalho e adaptar os
sistemas educacionais para atender as novas exigéncias do mercado pode agravar
ainda mais essa situagdo, gerando uma crise de desemprego em larga escala, como
destacado por Glenn e Florescu (2015). Além disso, o aumento da desigualdade
econOmica e social pode se tornar uma consequéncia inevitavel se politicas publicas e
estratégias de adaptacdo ndo forem implementadas de maneira eficaz.

Becker et al. (2003) aponta que o setor bancario ¢ um dos principais
investidores em tecnologia da informagdo, ja4 que grande parte de seus servigos e
produtos dependem dessa area. Consequentemente, as transagdes automatizadas estao
se tornando cada vez mais comuns, representando uma parcela significativa das
operagoes financeiras e oferecendo aos clientes uma maior autonomia na realizacao de
suas transagdes. Ao fornecer habilidades cognitivas as maquinas, a IA ndo apenas
melhora a eficiéncia operacional, mas também transforma a natureza da producao
industrial, trazendo uma nova perspectiva para o0 mundo dos negocios.

A inteligéncia artificial na automagao industrial vai além de uma simples
evolucdo técnica; ela atua como um catalisador para a transformacdo da industria,
promovendo eficiéncia, inovagdo e praticas de producdo mais sustentaveis. Ao
equilibrar os beneficios da [A com questdes €ticas, podemos construir um futuro em
que essa tecnologia impulsione a industria de forma positiva e justa (Oliveira, 2024).

2.3 Cooperativas de crédito

Os idealistas de Rochdale exerceram uma influéncia determinante sobre os
principios do cooperativismo ao fundarem, em 1844, a Cooperativa de Rochdale, na
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regido de Manchester, Inglaterra. Embora praticas cooperativistas ja estivessem
presentes na sociedade europeia desde o século XVIII, foi no século XIX que o
movimento ganhou expressiva expansao, tanto em nimero quanto em relevancia, esse
crescimento impulsionou a realizacdo de congressos voltados a padronizacido e
organizacdo global das cooperativas, o legado pioneiro de Rochdale permanece uma
referéncia fundamental, (Farias; Gil, 2013).

As cooperativas de crédito surgiram como uma alternativa para oferecer
crédito, diferenciando-se dos bancos tradicionais. Elas assumem os riscos dos
investimentos em beneficio da sociedade e contribuem para o desenvolvimento
econdmico, social e ambiental (Jacques; Gongalves, 2016).

De acordo com o Banco Central do Brasil (2022), a cooperativa de crédito ¢
uma institui¢do financeira que oferece servigos exclusivos aos seus cooperados, que
também sao seus donos. Cada cooperado participa da gestdo com igualdade de voto,
independentemente do capital investido, objetivo do cooperativismo ndo ¢ o lucro, e
sim o beneficio coletivo. Os resultados positivos, chamados de sobras, sao
distribuidos proporcionalmente entre os cooperados conforme suas operagdes. Dessa
forma, os recursos retornam para a comunidade local, promovendo desenvolvimento e
oferecendo um atendimento mais proéximo e personalizado.

Segundo Gregorini (2019), o desempenho das cooperativas de crédito
assemelha-se significativamente ao dos bancos comerciais. No entanto, apresentam
diferencas substanciais, como a redu¢do da burocracia, a participacdo ativa dos
associados nas decisdes € o compromisso com o desenvolvimento da comunidade
onde estdo inseridas. Esses fatores ressaltam a relevancia das cooperativas de crédito
no cendrio econdmico atual, pois desempenham um papel estratégico como
impulsionadoras do progresso regional e agentes de inclusao financeira.

As cooperativas de crédito tém se destacado como uma alternativa viavel e
sustentavel as instituicOes financeiras tradicionais, oferecendo servigos financeiros
acessiveis e estabelecendo relagdes de confianca e proximidade com seus associados
(Rocha; Souza, 2018). Existem ferramentas de IA que permitem a andlise do histérico
de comportamento do cliente, execu¢cdo ou gestdo de portfolios, algoritmo pode
avaliar o perfil de risco do cliente através da antecipagao da proxima posi¢ao que este
vai comprar, pode detectar movimentos nos pre¢os de ativos no mercado e gerar
maiores retornos (Garcia, 2021).

3 MATERIAL E METODOS

Essa pesquisa teve por finalidade compreender como a inteligéncia artificial
tem transformado os servigos bancarios em Juara-MT, para alcangar os objetivos do
estudo os procedimentos metodologicos dessa pesquisa foram qualitativos, a pesquisa
qualitativa, segundo Silva et al., (2005), teve como objetivo principal a compreensdo
do significado atribuido pelos individuos aos acontecimentos e interacdes em
contextos especificos, a pesquisa social tem evoluido com o desenvolvimento da
humanidade e, a medida que se afasta do paradigma positivista baseado em leis
universais, incorpora € aprimora principios proprios da abordagem qualitativa,
caracterizada por uma perspectiva interpretativa da realidade.

Além disso, a pesquisa realizou um levantamento bibliografico nas principais
bases com as tematicas relacionados ao assunto, como forma de debater os resultados
apresentados. A pesquisa bibliografica constitui uma metodologia fundamentada na
analise de materiais preexistentes, como livros e artigos cientificos, diversos autores
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adotam essa abordagem, com investigagdes que se restringem exclusivamente a fontes
bibliograficas (Cruz, 2023).

De acordo com a classificacdo proposta por Gil (2002), este estudo se
caracterizou-se como exploratdrio e descritivo, uma vez que estd intrinsecamente
vinculado a analise de fendmenos da pratica profissional e contribui para a construcao
de uma nova perspectiva sobre a questao de pesquisa.

O presente estudo foi realizado no estado do Mato Grosso, especificadamente
no municipio de Juara, o qual esta situada a 730 km da capital, Cuiaba. A coleta de
dados foi realizada através de questionarios semiestruturados com perguntas abertas e
fechadas, aplicados a representantes de institui¢des financeiras presentes no municipio
de Juara-MT, tais como Sicoob, Sicredi, Santander e Cresol.

Segundo Sampaio (2022) o questionario, como instrumento de coleta de dados,
consiste em um conjunto estruturado de perguntas as quais o proprio respondente
responde de maneira autobnoma. Trata-se da técnica mais amplamente empregada em
pesquisas quantitativas, pois viabiliza a obtencdo de um grande volume de dados de
forma 4gil e econdmica, dessa forma, a possibilidade de anonimato incentiva a
participacdo dos respondentes, permitindo que expressem suas opinides com maior
liberdade dentro de um formato padronizado de respostas.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Com intuito de alcancar os objetivos desta pesquisa, realizou-se uma pesquisa
utilizando um questionario como instrumento de coleta de dados sobre o tema, o
questionario contém 10 perguntas, onde 3 foram multiplas escolha e 7 dissertativas. O
questionario foi respondido por gestores ou funcionarios de institui¢cdes financeiras do
municipio de Juara-MT, na sequéncia foram obtidas o total de 7 respostas. Os
entrevistados foram definidos no decorrer do estudo, como: E 01, E 02, E 03, E 04, E
05, E 06 e E 07. Apresentados abaixo os dados obtidos pela pesquisa.

Grifico 1- Tecnologias baseadas em inteligéncia artificial utilizadas na instituicio

1. Quais tecnologias baseadas em inteligéncia artificial estdo sendo utilizadas atualmente em sua
instituicao?

7 respostas

@ Chatbots

@ Analise preditiva de crédito
Reconhecimento facial ou biometria

@ Deteccéo de fraudes automatizada

@ Todas as alternativas

Fonte: Dados da pesquisa

O grafico 1 mostra quais tecnologias baseadas em inteligéncia artificial foram
utilizadas nas institui¢des financeiras, sendo as opgdes de respostas: chatbots, analise
preditiva de crédito, reconhecimento facial ou biometria, detec¢do de fraudes
automatizada e todas as alternativas. A maioria das institui¢des (57,1%) marcaram a
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alternativa todas as alternativas, vindo seguida de (28,6%) das institui¢des marcaram a
alternativa de reconhecimento facial e biometria, ¢ a minoria com (14,3%) marcaram
somente chatbots, mostrando que a utilizagdo de todas essas tecnologias tem crescido
cada vez mais nas institui¢cdes financeiras.

Essa pergunta tem como objetivo, analisar o quanto as tecnologias baseadas
em inteligéncia artificial tem tomado espaco dentro das instituicdes financeiras, esses
dados permitem ter uma visdo mais clara de como a automatiza¢ao tem facilitado
dentro das institui¢cdes financeiras. Estas ferramentas tém sido eficazes para a captagdo
e analise do perfil de clientes, criagdo de portfolios de investimentos, analise de riscos
e scores, (Cunha; Silveira, 2020). Segundo Cunha e Silveira (2020) essas ferramentas
avaliam a implantacdo de um software que possui recursos de Inteligéncia Artificial
para avaliagdo dos contratos de uma instituicdo financeira brasileira. Houve redugdo
na avaliagdo de contratos de cinco para zero dias e uma redugdo de 19% de custos
(Cunha; Silveira, 2020).

Grifico 2- O impacto da inteligéncia artificial nos processos internos

2. Na sua percepgao, de 1 a 5, qual o nivel de impacto da IA nos processos internos do banco? (1)

Nenhum impacto - (5) Transformagdo completa
7 respostas

Q1
®?2

@4
o5

Fonte: Dados da pesquisa

O Grafico 2 apresenta o nivel de impacto da inteligéncia artificial nos
processos internos das institui¢des, utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1
representa "nenhum impacto" e 5 indica "transformagdo completa". A maioria das
instituicoes (42,9%) atribuiu nota 4, sinalizando um impacto significativo, porém
ainda ndo total. As demais respostas dividiram-se igualmente entre os niveis 3 (28,6%),
correspondente a um impacto moderado, e 5 (28,6%), indicando transformacdo
completa dos processos. Nenhuma instituicdo selecionou as opgdes 1 ou 2, o que
evidencia que todas ja estdo, a0 menos parcialmente, impactadas pela adocao da
inteligéncia artificial em seus processos internos.

Essa pergunta permite também concluir que, apesar de todas as vantagens que
a adocdo de IA apresenta, a cultura das empresas ainda ndo estd preparada para
enfrentar todas as dificuldades e desafios que esta transi¢ao tem, isto estd de acordo
com as conclusdes de Rasoto et al., (2012), ao se olhar para a implantagdo de uma
inovagao, percebe-se que qualquer inovacao em estagio inicial se enquadra como um
investimento de risco e retorno altos.
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Quadro 1- Atividades automatizadas com a inteligéncia artificial segundo os

entrevistados
E 01 Hoje, robos ja fazem filtros no WhatsApp e realizam algumas tarefas
automaticamente.
E 02 Mensagens mais formal para aniversario dos clientes.
E 03 Analise de operagdes de crédito e liberagdes de valores.
E 04 Atualizagdo de senhas, contratagdo de produtos.
E 05 Abertura de conta.
E 06 Atendimento digital.
E 07 Duvidas simples do dia a dia.

Fonte: Dados da pesquisa

O quadro acima propde a visdo das instituigdes com a automatizacao de alguns
processos com inteligéncia artificial, o entrevistado E 01 destacou que robos fazem
filtros no WhatsApp e realizam tarefas, demonstrando que a pratica adotada agiliza os
atendimentos presenciais, ja que agora sao feitos de forma automatica. Pereira (2021),
relata que a inteligéncia artificial e a tecnologia da informacdo estdo cada vez mais
integradas ao cotidiano empresarial, melhorando a eficiéncia e competitividade das
empresas.

Outra resposta destaca as mensagens mais formais para aniversario dos
clientes, sendo uma func¢do interessante ja que ocuparia muito mais o tempo dos
profissionais tendo que enviar felicitagdes uma a uma. Os chatbots que conseguem
manter conversas com um tom mais social, mostrando sentimentos ¢ interacao
parecida com a de um ser humano, ajudam a melhorar a experiéncia dos usudrios. O
chatbot ¢ uma tecnologia relativamente nova e sua aplica¢do pode ser vista em varias
areas, sendo capaz de processar uma conversa com um interlocutor humano e
possibilitar uma linguagem natural (Carvalho, 2018).

Sendo nas outras 4 tultimas respostas foi citada a andlise de operagdes de
crédito e liberagdo de valores, atualizacdo de senhas, abertura de conta, atendimento
digital e davidas do dia a dia, ressaltando ainda mais a agilidade nesses processos. No
estudo de Silva (2023), destaca-se a crescente relevancia da inteligéncia artificial na
elevando os beneficios como o processamento de grandes volumes de dados, a
geracdo de insights, a simulagdo de cendrios, a previsdo de resultados, a avaliagdo de
riscos € a otimizagao de processos.

Quadro 2- Reduc¢io de equipe com as implementacdes das tecnologias

E 01 Nao.

E 02 Nao, pois a demanda pelo atendimento online aumentou.
E 03 Nao.

E 04 Nao que eu saiba.

E 05 Nao.

E 06 Nao.

E 07 Sim, menos pessoas fisicamente nas agéncias.

Fonte: Dados da pesquisa

Os dados apresentados evidenciam que seis instituicdes indicaram ndo ter
ocorrido redugdo no quadro de colaboradores apos a implementacdo de tecnologias
automatizadas. Esse resultado reforca a compreensdo de que, apesar da adocdo de
ferramentas tecnologicas, nao houve substituicdo da for¢a de trabalho, principalmente
em razdo do aumento da demanda por atendimentos em plataformas online. Dessa
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forma, observa-se que a automatizacao, nesse contexto, atuou como um complemento
as atividades existentes, ao invés de representar uma ameaga aos postos de trabalho.
Deloitte (2019) explica que a IA utilizada pelo setor financeiro ¢ uma nova forma de
produgdo e seus resultados podem transformar a realidade existente, a IA pode trazer
valor tanto para os negocios como para os clientes, ganhar competitividade
impulsionando a eficiéncia operacional.

Entretanto teve uma instituicdo que optou pela alternativa sim, afirmando que
ouve sim redu¢do na equipe com as automacdes, Pires (2020) destaca que “o maior
perigo da Inteligéncia Artificial é que causara desemprego”. A autora ainda enfatiza
que a implementacdo da Inteligéncia Artificial e a digitalizagdo dos bancos poderdo
resultar, até 2025, na demissdo de aproximadamente 110 milhdes de trabalhadores em
tempo integral em todo o mundo.

Grafico 3- Reacao dos clientes em relagdo as tecnologias adotadas

5. Como os clientes tém reagido ao uso de tecnologias com IA, como chatbots e atendimento

virtual?
7 respostas

@ Muito bem

@ De forma neutra
Com resisténcia

@ Nao utilizam

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com os dados apresentados, a maioria das instituicdes (57,1%)
relata que os clientes tém reagido com resisténcia as implementacdes de novas
tecnologias. Em contrapartida, 28,6% afirmam que os clientes reagem de forma
bastante positiva as inovagdes tecnoldgicas, enquanto uma minoria de 14,3% observa
uma reacdo neutra por parte dos clientes. Este estudo destaca que a Inteligéncia
Artificial tem possibilitado a realizagdo de diversos servigos, como o
autoatendimento, o que promove ganhos significativos em produtividade e amplia a
oferta de solugdes disponiveis aos consumidores.

Segundo Silva (2017), quando um banco adota esse tipo de tecnologia, ¢ capaz
de oferecer um atendimento mais agil e personalizado aos clientes. Além disso,
permite a execucao de atividades no backoffice, que, conforme Martins e Tondato
(2019), corresponde a um conjunto de fungdes de suporte que ndo envolvem contato
direto com o cliente final, mas sdo essenciais para o pleno funcionamento da empresa.

Quadro 3- A TA contribui com a experiéncia satisfatoria para o cliente

E 01 Sim, muitas vezes ela consegue atender com precisdo certas demandas.
E 02 Nao muito, eles reclamam da dificuldade.
E 03 Olha eu acho que contribuiria mais se as pessoas estivessem abertas ao uso

da mesma. A maioria dos clientes ainda tem dificuldade de ser atendido
por rob0s nos canais de atendimento.

E 04 Sim, ndo precisam se deslocar até a instituicdo para realizar processos.
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E 05 Sim, pois permite ele fazer a gestdo de sua conta.
E 06 Sim, ela proporciona agilidade e eficacia para quem procura essas

qualidades. Dependendo da esséncia da instituigdo, o atendimento
presencial é importantissimo para gerar relacionamento e confianca.

E 07 Sim, mais apenas com os clientes tem um maior grau de instrugéo.

Fonte: Dados da pesquisa

Analisando os dados obtidos, observa-se que, dentre as sete instituigdes
representadas por 7 funcionarios, cinco afirmaram que a utilizacdo da Inteligéncia
Artificial contribuiu positivamente para proporcionar uma experiéncia satisfatoria ao
cliente, uma instituicdo apresentou uma opinido intermedidria, demonstrando certa
neutralidade ou duvida quanto a efetividade da IA nesse aspecto e apenas uma
instituicdo posicionou-se de forma contraria, entendendo que a aplicacdo da
Inteligéncia Artificial ndo trouxe beneficios significativos a experiéncia do cliente.

Esses resultados evidenciam uma tendéncia majoritariamente favoravel ao uso
da IA no contexto do atendimento e da gestdo, embora ainda existam pontos a serem
aprimorados para garantir uma aceitacdo plena e um aproveitamento mais consistente
entre diferentes institui¢des.

Segundo o Banco Central do Brasil (2020), o fenomeno da digitalizagao
bancaria engloba, em menor ou maior grau, todas as institui¢des financeiras, incluindo
os maiores conglomerados bancarios, que ja estdo em processo de migragdo integral
para o ambiente digital e tém estimulado a migragao dos clientes para esse canal de
atendimento.

Quadro 4- Melhorias necessarias para uma melhor experiencia ao cliente

E 01 A humanizagio no atendimento ainda é um desafio a ser superado com o uso da
inteligéncia artificial.

E 02 E necessério que as ferramentas sejam mais faceis de utilizar.

E 03 A expectativa ¢ de que a IA continue evoluindo para proporcionar uma
experiéncia de atendimento cada vez mais proxima da interagdo humana.

E 04 Existe uma parcela significativa da populag@o que ainda demonstra resisténcia ao
uso dessas tecnologias, muitas vezes em razdo do analfabetismo digital.

E 05 A qualidade das redes de conexdo também precisa ser aprimorada para garantir a
eficiéncia no uso das tecnologias.

E 06 As instituigdes que buscam atender a todos os publicos dificilmente receberdo uma
aceitacdo homogénea, pois ha diferencas geracionais e culturais entre os clientes.

E 07 E fundamental que as respostas geradas por sistemas automatizados sejam mais
humanizadas para melhorar a experiéncia do usudrio.

Fonte: Dados da pesquisa

A partir dos dados coletados, observa-se que, embora a IA seja reconhecida
como uma ferramenta promissora, ainda existem obsticulos a serem superadas,
especialmente no que se refere & humanizagdo do atendimento, a acessibilidade digital
e as limitacdes de infraestrutura. Além disso, ¢ evidente que a aceitacao da tecnologia
varia conforme o perfil do usuario, sendo mais positiva entre 0s mais jovens.

Diante da analise de Ribeiro e Silva (2022) vemos que os clientes acreditam no
avango da tecnologia e confiam nas inovagdes devido a rapidez, seguranga e facilidade
de usar etc. Porém, ainda é necessério aprimoramento dessas tecnologias quanto ao
atendimento. Dado os resultados da pesquisa, observa-se que a maioria dos
entrevistados j& aderiram a “era digital”.
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Quadro 5- Resultado da eficiéncia na adocio da IA nas institui¢coes

E 01 Sim, a nova geragdo tende a preferir o atendimento virtual e demonstra maior
autonomia para realizar autoatendimentos, o que contribui para a redug¢ao do fluxo
presencial nas agéncias.

E 02 Sim, ouve mudanca na qualidade dos atendimentos.

E 03 Sim, a otimizagdo do tempo de trabalho dos colaboradores, permitindo que tarefas
rotineiras sejam automatizadas.

E 04 Sim, os processos internos tornaram-se mais ageis, impactando positivamente a
eficiéncia operacional.

E 05 Sim, houve aceleragdo no atendimento digital cotidiano, com auxilio da IA na
tabulacdo de dados e no suporte as demandas dos clientes.

E 06 Sim, também teve uma diminui¢do consideravel no volume de atendimentos

presenciais, favorecendo o foco em servigos mais complexos que exigem interagdo
humana direta.

E 07 Sim.

Fonte: Dados da pesquisa

A andlise das falas apresentadas no Quadro 5 mostra que a Inteligéncia
Artificial tem gerado impactos positivos nas instituigdes, especialmente em relacao a
agilidade nos processos e a melhoria do atendimento ao cliente. A preferéncia por
atendimentos digitais, especialmente entre os mais jovens, contribui para a reducdo do
fluxo presencial e favorece o autoatendimento, o que, por sua vez, desafoga as
agéncias e permite uma redistribuicdo mais eficiente das demandas. No estudo de
(Gomes, 2010) a IA sistematiza ¢ automatiza tarefas de ordem intelectual, ¢ assim se
mostra importante e relevante em qualquer area que necessite da atividade intelectual
humana. E preciso deixar claro que a IA nio veio para substituir a atividade humana,
mas veio com o intuito de somar conhecimentos e estratégias para que o trabalho,
tenha exceléncia e eficiéncia.

Quadro 6- Aumento de capacidade no atendimento

E 01 Sim, a Inteligéncia Artificial contribuiu para um atendimento com mais qualidade.
E 02 Sim, observou-se melhoria no atendimento.
E 03 Sim, com a automatizacdo de atendimentos simples, os colaboradores tém mais

tempo para focar em oportunidades de negdcios com clientes interessados nos
produtos do banco.

E 04 Com certeza, a [A trouxe impactos positivos.

E 05 Sim, a utilizacdo da IA possibilitou o atendimento de um nimero maior de
clientes.

E 06 Sim, o aumento da eficacia nos atendimentos mais simples permitiu maior
eficiéncia nos atendimentos de maior complexidade, beneficiando um publico
mais amplo.

E 07 N3ao, ndo foi percebido impacto relevante.

Fonte: Dados da pesquisa

As respostas analisadas neste quadro reforcam a ideia de que a Inteligéncia
Artificial tem elevado a qualidade e a eficiéncia do atendimento, especialmente ao
automatizar interagcdes simples e recorrentes. Isso permite que os colaboradores se
dediquem a atividades mais estratégicas, como o relacionamento com clientes
interessados em produtos bancarios ou servigos especificos.

Outro destaque ¢ a capacidade de ampliacdo do atendimento, possibilitada pela
automagao, que permite atender um ntimero maior de pessoas em menos tempo, sem
comprometer a qualidade. Ainda assim, ¢ importante notar que houve ao menos uma
manifestagdo de auséncia de impacto percebido, o que indica que a efetividade da 1A
pode variar conforme o contexto ou a forma de implementagdo. No estudo de
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(Camargo, 2009) diz que apesar da importancia ainda significativa das agéncias
bancérias, o processo de automagao dos servigos bancarios cresce de forma acelerada,
com expressiva ampliacdo da parcela de servigos efetuados por meio dos canais de
autoatendimento.

Quadro 7- O futuro da IA nas institui¢oes de Juara-MT

E 01 A IA tende a se tornar cada vez mais autonoma e humanizada, ocupando papel central
em diversos setores.

E 02 A expectativa ¢ de que essa tecnologia domine progressivamente 0S processos
operacionais ¢ de atendimento.

E 03 Nos proximos cinco anos, espera-se que os clientes estejam mais preparados e
dispostos a utilizar servicos baseados em IA, ja que a grandes investimentos nisso.

E 04 A adocao da IA deve ocorrer de forma crescente, conforme aumenta sua utilizagdo no
cotidiano.

E 05 A tendéncia é de crescimento no niumero de usudrios desses servigos digitais.

E 06 A TA avanga rapidamente, e a automatizacdo dos atendimentos tende a se tornar padrao,
tendo vagas para novos cargos nessa area.

E 07 Acredito que menos de 20% dos atendimentos ainda sejam realizados presencialmente.

Fonte: Dados da pesquisa

Analisando o quadro 7 observa-se que a inteligéncia artificial tem provocado
mudangas significativas no setor bancario, tornando os servicos mais ageis,
personalizados e acessiveis. Com seu avango, espera-se que as interagdes presenciais
se tornem cada vez mais raras. Isso exigira dos clientes maior adaptagdo ao uso de
tecnologias digitais, enquanto as institui¢des financeiras continuardo investindo em
inovacdo. Ao mesmo tempo, novas fungdes e cargos deverdo surgir para gerenciar os
sistemas automatizados. Assim, a IA ndo apenas transforma os processos, mas
também redefine a relagdo entre bancos e usudrios, exigindo uma adaptacdo constante
de ambos.

De acordo com Mattos (2011), a inova¢@o nos processos permite aprimorar o
desenvolvimento de produtos e servigos, resultando em beneficios significativos para
os clientes. Nesse sentido, a implementacdo de estratégias nos processos
organizacionais representa uma forma de assegurar o suporte adequado e promover
continuamente a busca por melhor desempenho (Lima, 2017).

5 CONCLUSAO

A presente pesquisa teve como objetivo analisar a adog@o e os impactos das
tecnologias baseadas em Inteligéncia Artificial (IA) nas institui¢des financeiras do
municipio de Juara-MT. A partir da coleta e andlise de dados por meio de questionario
aplicado a gestores e funcionarios dessas instituicdes, foi possivel identificar
tendéncias, desafios e beneficios relacionados a implementagdo dessas tecnologias.

Os resultados demonstraram que a maioria das institui¢des ja utiliza multiplas
ferramentas de IA, como chatbots, analise preditiva, reconhecimento facial e detecgdo
de fraudes, indicando um movimento claro em direcdao a automacao e a digitaliza¢ao
dos processos internos. O impacto percebido nas operagdes foi considerado
significativo, com a maior parte dos entrevistados atribuindo notas altas para a
transformagdo dos processos organizacionais, o que confirma o papel estratégico da
IA na eficiéncia e agilidade das institui¢des.

Observou-se ainda que as principais atividades automatizadas abrangem desde
tarefas simples, como envio de mensagens, até processos mais complexos, como
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analise de crédito e abertura de contas. Apesar dessas inovacdes, a maioria das
institui¢cdes relatou ndo ter havido redugdo no quadro de colaboradores, uma vez que a
demanda por servigos digitais aumentou, exigindo, inclusive, novas formas de atuagao
e atendimento.

Por outro lado, a pesquisa evidenciou resisténcia por parte de uma parcela
significativa dos clientes em relacdo as novas tecnologias, apontando para a
necessidade de um processo gradual de adaptacdo e capacitacdo, tanto dos
consumidores quanto das instituicdes. Fatores como o analfabetismo digital, a
dificuldade de utilizagdo das ferramentas e a falta de humanizag¢ao nos atendimentos
automatizados foram destacados como pontos criticos a serem melhorados.

Em destaque, a maioria dos entrevistados reconhece que a IA ja contribui de
maneira positiva para a experiéncia do cliente, promovendo maior agilidade,
autonomia e eficiéncia nos servigos prestados. A expectativa dos respondentes ¢ de
que a tendéncia de automagdo se intensifique nos proéximos anos, com uma redugdo
cada vez maior das interagdes presenciais, exigindo que as instituigdes invistam
continuamente em tecnologia e infraestrutura, além de capacitar seus colaboradores
para melhorara interagdo com seus clientes.

Assim, conclui-se que, embora a Inteligéncia Artificial traga inumeras
vantagens para o setor financeiro como a otimizacao de processos, a melhoria do
atendimento e a redug¢do de custos, ainda existem desafios a serem superados,
especialmente no que se refere a aceitacao do publico, a humaniza¢ao do atendimento
e a adaptagdo das instituicdes as mudancas culturais e tecnoldgicas.

Portanto, este estudo contribui para o entendimento do atual estdgio de adogao
da IA no setor financeiro local e refor¢a a importdncia de uma gestdo estratégica da
inovagdo, que leve em conta ndo apenas os ganhos operacionais, mas também as
necessidades e expectativas dos clientes e colaboradores.
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