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O Impacto da Pandemia de Covid-19 na Transformacéo Digital na Area
da Banca em Portugal

The Impact of the Covid-19 Pandemic on the Digital Transformation in the
Banking Sector in Portugal

Alexandra Fonseca, ISCTE-IUL, Portugal, amfas2@iscte-iul.pt
Luis Filipe Rodrigues, ISCTE-IUL, Portugal, Ifsrs11@iscte-iul.pt

Resumo

Atualmente a transformacao digital é um processo transversal a diversos setores de atividade,
onde se incluem os bancos. Um dos exemplos passa pela disponibilizagéo de produtos e servi¢os
nos canais digitais. Este estudo pretende identificar quais as alteragcbes implementadas nos
canais digitais dos bancos em Portugal que foram impulsionadas pela pandemia de covid-19,
contribuindo para a aceleracdo da transformacéo digital. Foram selecionados 30 Relatérios e
Contas de 10 bancos no periodo de 2019 a 2021 e analisados com recurso ao software
Leximancer para identificar os principais temas e conceitos. Os resultados permitiram identificar
4 temas e 40 conceitos mais relevantes. Conclui-se que os bancos reforcaram os canais digitais
ao nivel de produtos e servigos com evidentes preocupacdes associadas a seguranga. Este estudo,
a nivel académico, pretende contribuir com um mapa conceptual das medidas adotadas. A nivel
empresarial, ambiciona que os gestores possam definir outras iniciativas e potenciar as ja
implementadas.

Palavras-chave: Banca; Canais digitais; Pandemia covid-19; Transformagdo digital.

Abstract

Currently, digital transformation is a process that cuts across different sectors of activity,
including banks. One of the examples is the availability of products and services on digital
channels. This study aims to identify the changes implemented in the digital channels of banks
in Portugal that were driven by the covid-19 pandemic, contributing to the acceleration of
digital transformation. 30 Reports and Accounts from 10 banks were selected from 2019 to 2021
and analyzed using the Leximancer software to identify the main themes and concepts. The
results allowed the identification of 4 themes and 40 most relevant concepts. It is concluded that
banks have reinforced digital channels in terms of products and services with evident concerns
associated with security. This study, at an academic level, aims to contribute with a conceptual
map of the measures adopted. At the business level, it aims to enable managers to define other
initiatives and enhance those already implemented.

Keywords: Banking; Digital channels; covid-19 Pandemic; Digital transformation.

1. INTRODUCAO
Na atual sociedade de informagéo as Tecnologias de Informagédo e Comunicagéo (TIC) assumem
um papel cada vez mais relevante na atividade econémica, politica e na sociedade em geral. As

organizag0es tiveram de adaptar os modelos de neg6cio para acompanhar a evolugao e ir ao encontro
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dos clientes cada vez mais exigentes e dotados de competéncias digitais (Cziesla, 2014; Duarte,
2019; Hanelt et al., 2021; Poleza & Varvakis, 2019; Rodrigues, 2019).

Enquanto as instituicdes de crédito anteriormente encaravam as TIC como uma ameaca, passaram a
considerar como uma oportunidade. Assistimos a um processo de transformacdo digital onde é
evidente a digitalizacdo dos produtos e servicos no sentido de alcangar novas estratégias de negécio,

bem como definir quais as oportunidades que justificam ser aprofundadas (Rodrigues, 2019).

Neste contexto os canais digitais assumem um papel preponderante na medida em que permitem
uma maior facilidade, celeridade e conveniéncia no acesso ao banco, traduzindo-se também em
oportunidades e desafios para as instituigdes, bem como acrescem preocupagdes que implicam a

implementac&o de iniciativas pelos reguladores e supervisores (Leitdo, 2017; Rosalino, 2020).

O ambito deste artigo circunscreve-se as institui¢cbes de crédito em Portugal, mais concretamente,
os bancos?, as Caixas Econémicas, a Caixa Central de Crédito Agricola MUtuo e as Caixas de Crédito
Agricola Matuo, em conformidade com as tipologias de instituicdes definidas no artigo 3.° do
Decreto-Lei n.° 298/92 que aprova o Regime Geral das Instituicbes de Crédito e Instituicdes
Financeiras (RGICIF) (Decreto-Lei n.° 198/92, 1992).

Relativamente a delimitacdo em termos temporais, pretende contemplar desde o ano anterior a
pandemia de covid-19 (2019) e os anos de pandemia onde vigoraram os confinamentos obrigatdrios
e totais em que foi decretado o estado de emergéncia, bem como quando foram sendo levantadas as
medidas mais restritivas (2020 e 2021). Em Portugal o primeiro estado de emergéncia foi declarado
através do Decreto do Presidente da Republica n.° 14-A/2020, de 18 de marco (Decreto n.° 2-A/2020,
2020) na sequéncia da Organiza¢do Mundial de Saude (OMS) ter qualificado a doenga covid-19

€como uma pandemia.

Embora os bancos ja tivessem em curso um processo de transformacdo digital que passava, entre
outros aspetos, pela disponibilizacdo de produtos e servigos nos canais digitais, pretende-se aferir
em que medida o confinamento decorrente da pandemia potenciou alteracdes por parte dos bancos.

E neste contexto que surge a questio de investigagao:

e Quais as alteragfes implementadas nos canais digitais dos maiores bancos portugueses

potenciadas pela pandemia de covid-19?
E definido o objetivo geral:

e |dentificar quais as alteracdes que foram implementadas pelos maiores bancos portugueses

nos canais digitais que foram potenciadas pelo contexto pandémico.

! Embora o ambito deste artigo se refira a outras tipologias de instituicoes de crédito além dos bancos, por uma questdo
de simplificacdo convenciona-se que sera utilizada a expressdo “bancos”.
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Os objetivos especificos sdo 0s seguintes:
e Identificar quais os canais digitais que foram disponibilizados;
e Conhecer os produtos e os servi¢cos que foram implementados nos canais digitais;

e Conhecer os mecanismos de identificacdo e autenticacdo que foram implementados no

acesso aos canais digitais e na realizacdo de transagoes;

e Aferir a forma como foi realizada a identificacdo e validacdo dos elementos identificativos

do cliente aquando da abertura de conta e/ou celebragdo de contratos.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. Transformag&o digital na banca portuguesa
A transformacéo digital é um conceito atualmente presente em empresas de diversos setores de
atividade, bem como nas respetivas estratégias e modelos de negocio (Carapuga, 2018; Cziesla,
2014, Malar et al., 2019). Conforme refere Rogério Carapuga: “Disrup¢ado € a palavra que melhor
caracteriza a chegada da revolucgdo digital a economia e a sociedade. Quando a revolucéo digital
chega a um setor, as regras do jogo sdo profundamente alteradas” (2018, p. 91). No entanto, a
literatura ndo € unanime quanto a este conceito, existem autores que o consideram como um

contexto, enquanto outros como um processo (Poleza & Varvakis, 2019).

Num estudo acerca do processo de transformacdo digital nas organizagdes, Mariangela Poleza ¢
Gregorio Varvakis consideram que se evidencia sobretudo a “(...) preocupagdo das empresas em
relacdo a melhoria da experiéncia do cliente; criacdo de valor; geragao de receita; desenvolvimento

de competéncias e de capacidade de adaptacdo empresariais e pessoais.” (2019, para. 3).

Na literatura verifica-se que diversos sdo os autores (Carapuga, 2018; Cziesla, 2014; Duarte, 2019;
Hanelt et al., 2021; Lydiana et al., 2022; Pinto et al., 2021; Poleza & Varvakis, 2019; Rodrigues,
2019) que referem o facto da experiéncia do cliente constituir um dos fatores preponderantes no
processo de transformagao digital. Referem que as empresas de maior sucesso partiram de “fora para
dentro” para modelar a experiéncia do cliente com o intuito de identificar as necessidades, as
dificuldades e s6 posteriormente procederem ao redesenho dos processos em alinhamento com a
opinido dos clientes numa otica de estabelecer uma relag@o de proximidade e proceder a digitalizacao

dos processos de negocio.

Conforme referido, a transformagdo digital é uma realidade transversal a diversos setores de
atividade, onde se incluem também as instituicdes de crédito, nomeadamente os bancos. Estas
institui¢des tem sido das areas que tem estado mais envolvidas em virtude da necessidade de

competir num contexto cada vez mais digital de forma a ser mais eficiente, eficaz, capaz de criar
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valor e confianca através do desenvolvimento tecnologico (Cziesla, 2014; Lydiana et al, 2022; Malar
etal., 2019).

A transformacéo digital, ndo obstante a mais-valia que representa para o sistema financeiro, também
acarreta alguns riscos, nomeadamente o risco sistémico, ou seja, risco de colapso de todo o sistema
financeiro. Também se identificam questdes relacionadas com a privacidade, a seguranca e a

confidencialidade dos dados dos clientes (Leitdo, 2017).

2.2. Tendéncias na prestacdo de servicos bancarios
No que concerne as tendéncias na prestacao de servigos financeiros num contexto de transformagio
digital na banca, identifica-se a instantaneidade e continuidade, sendo o tempo real (24/7/365) o
novo padrao, bem como a difusdo da tecnologia através dos diferentes dispositivos (smartphone,
tablet, smartwatch, etc), além dos canais (Lydiana et al, 2022; Rosalino, 2020). Juntamente com
estas tendéncias, ¢ claramente visivel a entrada de novos stakeholders como, por exemplo, as
FinTechs (Financial Technology Companies) e as BigTech. As BigTech constituem um enorme
desafio na medida em que ja fornecem solugdes de pagamento em concorréncia com o setor
bancério, permitindo a alavancagem dos meios de pagamento tradicionais, bem como acordos de
compensacdo e liquidagdo. Por fim, mas ndo menos importante, importa referir a diluicdo dos
servigos financeiros na experiéncia do utilizador, bem como os novos modelos de negdcio
caraterizados, entre outros aspetos, pela gratuitidade, banking-as-a-service ¢ open banking versus

open services (Lydiana et al, 2022; Malar et al., 2019; Rosalino, 2020).

2.3. Disponibilizagdo de produtos e servi¢os nos canais digitais
No entendimento do BdP, entidade de regulacao e supervisao bancaria em Portugal, o conceito de
canal digital “inclui o canal online e o canal mobile” (Banco de Portugal, 2019, p. 77), sendo que o
canal mobile corresponde ao “canal de acesso do cliente aos produtos e servigcos bancarios
disponibilizados pela institui¢do via app” (Banco de Portugal, 2019, p. 77), enquanto o canal online
diz respeito ao “canal de acesso do cliente aos produtos e servigos bancarios disponibilizados pela

instituicdo via browser” (Banco de Portugal, 2019, p. 77).

No Relatorio sobre os resultados do 2.° questiondrio realizado em 20182 as institui¢des financeiras
acerca da comercializacdo de produtos e servigos bancarios nos canais digitais em Portugal,
publicado pelo BdP, constata-se que 87% das instituigdes disponibiliza produtos ou servigos a
clientes particulares através de canais online ¢ 63% no que concerne aos clientes empresariais.
Quanto a oferta através de aplicagdes moveis, situa-se em 68% para os clientes particulares e 45%

para as empresas (Banco de Portugal, 2019). Também ¢ referido que “existem perspetivas de um

2 Os dados reportam-se a 2018 mas o Relatério foi publicado em 2019 (Banco de Portugal, 2019). Trata-se do
Relatorio mais recente disponivel para consulta no sitio em linha do BdP.
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elevado crescimento na utilizacao dos canais digitais nos préximos anos, com destaque para o canal

online” (Banco de Portugal, 2019, p. 24) na ordem dos 50% tanto para ambos os clientes.

Quanto aos motivos que estdo na origem deste processo, alguns autores referem a adaptacdo dos
clientes a tecnologia mas também a reducédo de custos relacionados com a otimizacdo dos processos,
0 namero de colaboradores e a manutencdo de balcdes fisicos (Duarte, 2019; Rodrigues, 2019). No
entanto, quando consultado o referido Relatorio do BdP, no topo das raz@es indicadas pelos bancos
surge a fidelizacéo dos clientes com 74%, seguidamente os ganhos e eficiéncia (50%) e logo a seguir
a promocao de uma imagem de eficiéncia (47%) (Banco de Portugal, 2019).

Do ponto de vista do cliente bancario facilmente se identificam beneficios associados a celeridade
no acesso ao banco, bem como a conveniéncia e simplicidade associada a todo o processo (Leitdo,
2017). Neste contexto também sdo identificadas oportunidades por parte das instituicdes,
nomeadamente a possibilidade de oferecer produtos e servigos inovadores, além dos tradicionais que
podem passar a ser alvo de digitalizagdo e, por conseguinte, disponibilizados nos canais digitais,
bem como a possibilidade de concecdo de produtos e servigos customizados. Simultaneamente sdo
identificados alguns desafios que se colocam aos bancos, nomeadamente a necessidade de assegurar
a seguranga dos sistemas de informagao, garantir o cumprimento dos deveres de informagdo e a
concorréncia dos novos players do mercado (Leitdo, 2017; Rosalino, 2020).

Neste sentido, verifica-se que o BdP tem estado atento a estas mudangas e implementando medidas
que, por um lado, garantam a protecdo dos consumidores e, por outro, ndo comprometam a
capacidade de inovacdo e competitividade dos bancos portugueses face aos seus congéneres
europeus. Conforme refere Susana Duarte, “Para o nosso regulador a seguranca ¢ o principal, assim
o BdP tenta promover a seguranga, sem comprometer a inovagdo” (2019, p. 16), contudo a autora
considera-o um dos mais conservadores e burocraticos, comparativamente com as restantes

entidades de regulagdo e supervisao bancaria a nivel europeu.

2.4. Adesdo aos canais digitais e utilizacao dos clientes
Além da disponibilizacdo dos produtos e servicos, importa inferir, por um lado, a adesdo dos clientes,
e por outro, a efetiva utilizacdo do canal online e mobile. Os dados facultados pelos bancos sobre a
estimativa de clientes aponta para 21% dos particulares em que as taxas de adeséo ao canal online
se encontram entre 2% e 50%. No entanto, relativamente ao canal mobile os nimeros sdo inferiores,

sendo que apenas 35% referem que cerca de mais de metade ja aderiu a este canal (Figura 1).

No que concerne aos clientes empresa, a taxa de adesdo também é superior no canal online,
verificando-se que a maior parte das instituicbes (75%) menciona que mais de metade dos clientes
aderiu ao canal online, enquanto em relagdo ao canal mobile os valores sdo superiores a 50% apenas

em 29% das institui¢fes (Banco de Portugal, 2019).
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No entanto, apesar das taxas de adesdo aos canais digitais ser consideravel, verifica-se que nao
corresponde a efetiva utilizagdo dos clientes, tanto dos particulares como das empresas, conforme
se encontra plasmado no Relatério (Banco de Portugal, 2019). Constata-se que apenas 27% das
instituicbes em 2018 referem que cerca de mais de metade dos clientes particulares utilizou o canal
online nos dltimos meses. Relativamente ao canal mobile, 19% das instituicdes financeiras referem

gue mais de 50% dos clientes tenha efetivamente utilizado a aplicagdo movel.

Particulares

Mobile

Online

Empresas

Mobile 12%

<5 m[5%25%] m)25%;50%] msS0%

Figura 1: Percentagem de institui¢fes financeiras por niveis de adesdo dos clientes aos canais digitais. Fonte:
Banco de Portugal, 2019.

Relativamente aos clientes empresa também se verifica uma taxa de utilizacdo inferior, a semelhanca
dos clientes particulares. A maior parte das instituicdes, cerca de 54%, refere que o canal online foi
efetivamente utilizado nos Gltimos 3 meses. Quanto ao canal mobile, apenas 12% das instituicoes

referem utilizacao superior a 50% (Banco de Portugal, 2019).

Importa também compreender junto das instituicdes de crédito quais os principais motivos que
consideram que constituem entraves a adesdo e utilizacdo dos canais digitais. Nesse sentido, as
instituicGes indicaram os 3 principais obstaculos encontrando-se no topo das preocupacdes 0s riscos
de seguranca (74%), seguindo-se com 66% o desconhecimento das novas tecnologias por parte dos
clientes e com 61% a falta de literacia financeira. Os restantes motivos apresentam taxas inferiores
a 50%, destacando-se as preocupacOes relacionadas com a partilha de dados pessoais com 47%
(Figura 2).
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Riscos de seguranca percecionados pelos clientes 74%

Desconhecimento das novas tecnologlas pelos clientes bancarlos BE%Y%

Falta de literacia financeira dos clientes 61%

Preocupagbes relacionadas com a partilha de dados pessoais A7%

Desinteresse por parte dos clientes 24%

Desconhecimento do quadro juridico aplicvel pelos clientes 18%

Qulius 5%

Figura 2: Principais obstaculos do lado da procura a expanséo dos canais digitais, resposta multipla. Fonte:
Banco de Portugal, 2019.

2.5. Impacto da pandemia de covid-19 nos bancos portugueses
A pandemia de covid-19 ainda ¢ uma realidade em Portugal e no mundo, no entanto as diversas

publicacdes e estudos, evidenciam o consideravel impacto que esta a ter nas institui¢des financeiras.

Embora a pandemia ainda ndo tenha terminado, ja é evidente que veio acelerar a utilizagdo dos canais
digitais e, por conseguinte, a disponibilizacdo de uma maior diversidade de produtos e servigos
(Hanelt et al., 2021; Moreira, 2020). Num estudo levado a cabo pela Basef Banca da Marktest é
referido que “(...) o mobile ¢ agora o canal bancario que mais cresce em Portugal: verifica-se um
aumento de 7,3% ao longo dos ultimos 12 meses e um salto de 16,7% face a 2018.” (Marketeer,

2020, para. 1).

Conforme refere Mariana Bandeira num artigo publicado no Jornal Econémico, “os canais digitais
tornaram-se, mais do que nunca, a joia da coroa dos bancos portugueses” e continua referindo que
“(...) com a propagagdo do novo coronavirus no pais, as institui¢des readaptaram-se € comecaram a
aconselhar a utilizacdo das app e do homebanking enquanto as restricdes e as regras de

distanciamento social estiverem em vigor” (2020, p. 5).

Apesar do ambito do presente artigo se reportar aos bancos portugueses, tendo em conta que nao foi
identificado, até ao momento, nenhum estudo semelhante em Portugal, apresenta-se seguidamente
o resultado de uma investigagdo levada a cabo no Brasil. Num artigo publicado no Journal of
Management and Economics for Iberoamerica acerca dos impactos da pandemia de covid-19 nas
instituigdes bancarias brasileiras, é referido que “O estudo conclui que o empreendedorismo digital

é influenciado nas instituigdes bancérias tradicionais a partir do surgimento da pandemia de COVID-
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19. (...) Esse movimento permite a compreensdo da influéncia direta da pandemia nesse avango,

visto que retirou as instituigdes tradicionais de suas zonas de conforto.” (Pinto et al., 2021, p. 123).

E evidente o impacto que a pandemia esta a ter enquanto acelerador no desenvolvimento do processo
de transformagao digital nos bancos, bem como na utilizagdo dos canais digitais, conforme consta
nos diversos artigos e estudos publicados (Amrani et al., 2020; Bandeira, 2020; Hanelt et al., 2021;
Marketeer, 2020; Moreira, 2020; Pinto et al., 2021).

3. METODOLOGIA

3.1 Método de investigacéo e recolha de dados
Neste artigo sera observado o método qualitativo, tendo por base 0 método de recolha de dados
selecionado que foi a recolha de dados preexistentes, nomeadamente os dados documentais (Quivy,
2008) que consiste na analise documental cujas fontes primarias serdo os Relatorios e Contas. Estes
documentos encontram-se disponiveis nos respetivos sitios em linha institucionais dos bancos. Neste

sentido definiu-se um modelo de anélise constituido por 9 etapas:

Formulagdo da questdo de investigag&o;

Identificacdo dos bancos com base no critério definido e compilacdo num ficheiro;
Pesquisa dos Relatorios e Contas nos sitios em linha oficiais dos bancos;

Extracdo dos Relatdrios e Contas em formato PDF;

Realizacdo do upload no Leximancer dos Relatérios e Contas;

Processamento dos Relatérios e Contas pelo Leximancer (processo automatico);

Analise dos temas e conceitos identificados tendo por base o upload dos documentos;

© N o g~ w D e

Selec¢do dos principais temas e conceitos mais relevantes face aos objetivos do artigo,
bem como as palavras-chave;

9. Geragdo do mapa conceptual através do Leximancer (processo automatico).

3.2. Método de analise de dados
O software escolhido para a analise de dados foi o Leximancer v. 5.0. Esta ferramenta permite a
andlise de contetido de documentos, nomeadamente a analise semantica e lexical, através da sua
representacdo visual em mapas conceptuais (Leximancer, 2021). Esta ferramenta tem sido utilizada
em diversas areas do conhecimento, na medida em que permite a analise de grande quantidade de
dados, nomeadamente de texto. Esta ferramenta de text-mining permite analisar texto através da
frequéncia das palavras, bem como a sua ocorréncia e co-ocorréncia e as relacdes entre as palavras
através da identificacdo de conceitos (Figura 8). A partir daqui elabora uma lista, cria
automaticamente mapas conceptuais que ilustram as relacGes entre as palavras-chave no texto alvo
de anélise (Hydman & Pill, 2018), dando destaque, através das cores e da dimensao dos circulos,

dos temas e dos conceitos mais frequentes identificados nos documentos, bem como da forma como
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0s mesmos se relacionam si, incluindo igualmente excertos do texto original onde sdo referenciados
(Leximancer, 2021). De acordo com Brendon Hydman e Shane Pill, “(...) Themes identified via the
software can then be interpreted further by researchers to discover meaning from the textual
analysis.” (2018, p. 297).

Word
Concept
Word
Theme
Concept
Waord Theme
Concept
Word

Source: Adapted from Leximancer (2008, p. 6)

Figura 3: Modelo de analise do software Leximancer. Fonte: Hydman & Pill, 2018, p. 297.

Os temas sdo apresentados sob a forma de circulo, sendo os mais importantes identificados com a
cor vermelha e 0s menos relevantes a cor roxa. Os temas contém no seu interior os conceitos, tendo
por base a sua relacdo e proximidade com o tema de acordo com os documentos que foram alvo de
upload. A correlagdo entre os conceitos reflete a frequéncia com que constam, neste caso, nos

Relatdrios e Contas (Leximancer, 2021).

3.3. Ambito da recolha e anélise

A recolha de dados teve como fonte primaria os Relatérios e Contas®, conforme referido
anteriormente. Para efeitos de delimitacdo do ambito da analise, foi necessario identificar um critério
de selecdo dos bancos portugueses que a fonte dos dados fosse uma entidade fidedigna e iddnea.
Nesse sentido, apds pesquisa em diversos sitios em linha, como por exemplo, o Banco de Portugal,
a Associacao Portuguesa de Bancos (ABP), o Instituto Nacional de Estatistica, entre outros, optou-
se pelo critério financeiro do “Total de Capital Proprio”. Esta informacédo foi obtida através da
consulta dos Balancos Individuais em dezembro de 2019 disponiveis nos sitios em linha da APB*.

Decorrente da aplicacdo deste critério, foram identificados os 10 bancos portugueses com o0s
montantes de “Total de Capital Proprio” mais elevados tendo resultado na listagem, ordenada por

ordem decrescente de valor, conforme consta abaixo:

3 No ambito deste artigo, por uma questdo de simplificagdo, optou-se pela utilizagdo da expressdo “Relatorio e Contas”.
No entanto, estes documentos podem conter denominagdes distintas consoante a institui¢do de crédito que procedeu a sua
elaborag@o, como por exemplo, Relatorio de Gestdo e Contas ou Relatorio Anual.

4 Sitio institucional: https://www.apb.pt/publicacoes_e_pareceres/publicacoes/estatisticas/.
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Caixa Geral de Depositos, S.A.

Banco Comercial Portugués, S.A.
Novo Banco, S.A.

Banco Santander Totta, S.A.

Banco BPI, S.A.

Caixa Economica Montepio Geral, S.A.
Haitong Bank, S.A.

Banco Bic Portugués, S.A.

A A A B

Banco de Investimento Global S.A.

10. Caixa - Banco de Investimento, S.A.

Com base nesta lista foram pesquisados os Relatérios e Contas de 2019, 2020 e 2021 disponiveis

nos respetivos sitios em linha oficiais, tendo a pesquisa terminado a 24/09/2022.

Apos a obtencdo deste conjunto de documentos oficiais, procedeu-se a pesquisa e respetiva analise
com o intuito de extrair os capitulos e/ou subcapitulos que abordassem os temas acerca dos quais se
pretende recolher informagéo.

No sentido de facilitar a identificacdo da informacao pretendida, foram feitas pesquisas em cada um

dos Relatérios e Contas utilizando as palavras-chave, conforme lista abaixo:
e App
e Banco a distancia
e Banco digital
e Canal mobile
e Canais digitais
e Canais a distancia
e Canal online
e Digitalizagdo
e Home banking
e Mobile banking
e Transformacdo digital

Tendo por base a informacdo recolhida foi elaborado um ficheiro para onde foi copiado o contetdo
dos capitulos e subcapitulos selecionados. A informacdo foi separada em 2 blocos: 2019 e
2020/2021.
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Procedeu-se igualmente a eliminacdo de todas as cedilhas e acentuacdo nas palavras visto que o
Leximancer desagrega as palavras caso possuam estes elementos. Seguidamente os ficheiros foram
alvo de upload no Leximancer. Para efeitos de apresentagdo dos mapas conceptuais foi selecionada
a op¢ao de visualizagdo “Social network (Gaussian)”, bem como o ajuste de 90% para os conceitos
(“Concepts”) e 65% para os temas (“Theme Size”) para o ano de 2019 como para os anos de 2020 e
2021 no menu “Project Control” do Leximancer de forma a facilitar a respetiva leitura mas ao

mesmo tempo obter um mapa com conteudo relevante para a andlise.

4, RESULTADOS
Decorrente da metodologia aplicada para a recolha de dados foi possivel obter um total de 30
Relatorios e Contas relativos aos anos de 2019 até 2021, inclusive.

Tendo por base os critérios descritos no ponto 3.3. Ambito da recolha e analise, para o ano de 2019
o Leximancer produziu um mapa conceptual com 4 temas (Clientes, Banco, Empresas e Negdcio),

identificados com letras maiusculas e 31 conceitos, assinalados com letras minGsculas (Figura 4).
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Figura 4:Mapa conceptual relativo a 2019. Fonte: Leximancer.
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Conforme referido no subcapitulo 3.3., no Leximancer ndo foi selecionada a op¢do 100% nos
conceitos, motivo pelo qual surgem identificados com um ponto cinzento nos circulos mas sem a

descricdo por ndo se considerar relevantes para este estudo.

Na Figura 5 consta o numero de ocorréncias de cada um dos temas identificados por ordem

decrescente de relevancia: Clientes, Banco, Empresas e Negocio.

Theme Hits

BANCO 319 |

EMPRESAS 274

Figura 5: Gréfico com a identificacdo dos temas e a respetiva ocorréncia relativo a 2019. Fonte: Leximancer.

Verifica-se que o tema “Clientes” aparece em primeiro lugar com 394 ocorréncias, seguindo-se
“Banco” com 319. De imediato surge “Empresas” com 274 registos e seguidamente “Nego6cio” com
203 ocorréncias, ligeiramente inferior a todos os restantes temas. Importa referir que em todos os
temas se verifica a interseccdo com o tema “Clientes”, bem como com “Nego6cio”. No entanto o
tema “Banco” apenas se cruza com “Clientes” e “Nego6cio” e o tema “Empresas” com “Negdcio” e

“Clientes” (Figura 5).

Relativamente aos conceitos identificados, na Tabela 1 constam o0s conceitos, frequéncia e

relevancia, tendo por base os dados extraidos do Leximancer.

Conceito Frequéncia Relevancia
Clientes 345 100%
Banco 214 62%
Negocio 129 37%
Crédito 110 32%
Empresas 100 29%
Atividade 73 21%
Servicos 72 21%
Mercado 64 19%
Produtos 61 18%
Crescimento 58 17%
Operagdes 57 17%
Digital 56 16%
Solucdes 54 16%
Servico 54 16%
Digitais 50 14%
Risco 50 14%
Canais 48 14%
Oferta 44 13%
Modelo 44 13%
Investimento 43 12%
Comercial 39 11%
Medidas 36 10%
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Conceito Frequéncia Relevéncia
Processos 35 10%
Financeiros 35 10%
Qualidade 33 10%
Estratégia 32 9%
Canais digitais 30 9%
Experiéncia 30 9%
Informag@o 30 9%
Comerciais 24 7%
Implementacéo 23 7%
Desenvolvimento 23 7%

Tabela 1: Tabela com conceitos, frequéncia e relevancia relativos a 2019. Fonte: Leximancer.

Na Tabela 1 é possivel inferir que o conceito “Clientes” surge em primeiro lugar com 345
ocorréncias e a relevancia corresponde a 100% nos documentos analisados. Seguidamente surge o
conceito “Banco” com 214 ocorréncias que representa 62% de relevancia e os conceitos “Negocio”
e “Crédito” surgem de imediato mas com valores muito inferiores: 37% e 32%, respetivamente. Na
lista segue-se “Atividade” e “Servigos” com 21% de relevancia e com uma distdncia muito proxima
surge “Mercado” e “Produtos” com 19% e 18%. Todos os restantes conceitos apresentam uma

relevancia inferior a 18%, conforme ¢ possivel inferir pela Tabela 1.
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Figura 6: Mapa conceptual relativo a 2020 e 2021. Fonte: Leximancer
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Relativamente aos anos de 2020 ¢ 2021, o Leximancer produziu um mapa conceptual com 4 temas

— Clientes, Crédito, Digitais e Seguranga — ¢ com 40 conceitos (Figura 6).

Na Figura 7 consta o niumero de ocorréncias de cada um dos temas identificados, por ordem

decrescente de relevancia: Clientes, Crédito, Digitais e Seguranca. Constata-se que o tema

“Clientes” assume uma relevancia muito superior a todos os restantes, seguindo-se o tema “Crédito”

com 598. Por fim, temos “Digitais” com 524 e “Seguranga” com 117.

Theme
CLIENTES

CREDITO
DIGITAIS

SEGURANCA

Hits

298 |

524 |

17 -

Figura 7: Gréfico com a identificacdo dos temas e a respetiva ocorréncia relativo a 2020 e 2021. Fonte:

Leximancer.

Na Tabela 2 constam os conceitos que foram identificados neste mapa relativo a 2020 e 2021, bem

como a frequéncia e relevancia nos Relatorios e Contas.

Conceito Frequéncia Relevancia
Clientes 825 100%
Banco 346 42%
Digital 384 47%
Servigo 261 32%
Digitais 225 27%
Canais 224 27%
Canais digitais 222 27%
Crédito 191 23%
Empresas 179 22%
Processos 121 15%
Comercial 113 14%
Produtos 112 14%
Gestao 112 14%
Experiéncia 107 13%
Solucdes 104 13%
Negocio 103 12%
Operagdes 91 11%
Pandemia 90 11%
Oferta 84 10%
Atividade 80 10%
Mercado 79 10%
Investimento 78 9%
Financeiros 73 9%
Apoio 72 9%
Online 69 8%
Transformagao 68 8%
Ativos 63 8%
Seguranga 62 8%
Transformagdo digital 61 7%
Modelo 61 7%
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Conceito Frequéncia Relevéncia
Informagéo 60 7%
Conta 60 7%
Estratégia 55 7%
Risco 50 6%
Cartoes 47 6%
Acesso 45 5%
Dados 44 5%
Protecao 43 5%
Mobile 36 4%
Utilizadores 36 4%

Tabela 2: Tabela com conceitos, frequéncia e relevancia relativos a 2020 e 2021. Fonte: Leximancer.

Relativamente a interceg@o dos temas € evidente a sobreposi¢ao do tema “Digitais” e “Crédito” com
os restantes, ou seja, com “Clientes” e “Seguranga”. Por sua vez, o tema “Clientes” cruza-se com
“Crédito” e “Digitais”. O tema “Seguranga” encontra-se sobreposto com “Crédito” e “Digitais”
(Figura 6).

Quando se comparam 0s mapas de conceitos, verifica-se que existe apenas 1 tema comum:;
“Clientes”, sendo que é o tema com maior relevancia em ambos os mapas. No mapa de 2019 o tema
“Empresas” ¢ substituido por “Crédito” em 2020 e 2021 e o tema “Banco” por “Digitais” e por fim,

“Negocio” da lugar a “Seguranca” (Figura 6).
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Figura 8: Grafico comparativo da relevancia dos principais conceitos em 2019 e 2020/2021.

Tendo por base os conceitos extraidos automaticamente do Leximancer, procedeu-se a elaboragao
de um grafico comparativo dos 15 conceitos com maior relevancia em 2019 e 2020/2021 (Figura 8).
Neste sentido ¢ possivel constatar que tanto em 2019, ano pré-pandemia, como em 2020/2021,
periodo de pandemia, os 2 primeiros conceitos sdéo comuns: “Clientes” e “Banco” representando o
primeiro 100% de relevancia nos Relatorios e Contas. O conceito “Banco” em 2019 tem a relevancia
de 62%, enquanto em 2020/2021 surge com 48%. E em 2019, temos em terceiro lugar “Negodcio”,

enquanto em 2020 e 2021 surge “Digital”. De referir também que muitos conceitos sdo comuns
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embora com distribui¢des distintas quanto a sua frequéncia e relevancia, como por exemplo,

“Empresas”, “Produtos”, “Operagdes”, ”Oferta”, “Produtos”, “Servigos” entre muitos outros.

5. DISCUSSAO

O presente artigo tem como fonte primaria os Relatérios e Contas dos bancos que apds submissdo
no Leximancer permitiu produzir 2 mapas de conceitos. No mapa referente a 2019, o tema “Clientes”
surge como o mais relevante, sendo apresentado a cor vermelha mas neste ndo consta o conceito de
“Transformagéo digital” (Figura 4). No mapa relativo aos anos de 2020 ¢ 2021, o tema “Clientes”
também consta no mapa como o mais relevante, no entanto o conceito “Transformagao digital” surge
no seu interior (Figura 6). Quando consultados os excertos, extraidos automaticamente pelo
software, é referido o seguinte “o banco continuou a promover a melhoria da qualidade do servigo e
da experiéncia do cliente assente no processo de transformacéo digital que acelerou durante o ano
[2020/2021] (...)”. O resultado expresso nestes 2 mapas, bem como o excerto mencionado vao ao
encontro do referido por diversos autores que consideram a experiéncia do cliente um dos fatores
preponderantes no processo de transformag&o digital nas empresas (Carapuga, 2018; Cziesla, 2014;
Duarte, 2019; Hanelt et al., 2021; Lydiana et al, 2022, Pinto et al., 2021; Poleza & Varvakis, 2019;
Rodrigues, 2019).

Em ambos 0s mapas o tema e conceito mais relevante ¢ “Clientes”, seguindo-se “Banco” em 2019
e “Crédito” em 2020/2021. O terceiro lugar em 2019 é ocupado por “Empresas” e em 2020/2021
por “Digitais”. Neste tema verifica-se a sobreposi¢cdo com o “Clientes”, “Crédito” e “Seguranga”
evidenciando assim o impacto que a pandemia de covid-19 teve na banca portuguesa. Conforme é
referido por Mariana Bandeira num artigo publicado no Jornal Econémico “os canais digitais
tornaram-se, mais do que nunca, a joia da coroa dos bancos portugueses”, conforme podemos inferir
pela analise do mapa (Figura 6) em que o conceito de canais digitais aparece quase sobreposto ao
tema “Digitais”. No entanto, também refere que “(...) com a propagacdo do novo coronavirus no
pais, as instituicdes readaptaram-se e comecaram a aconseclhar a utilizacdo das app e do
homebanking enquanto as restrigdes e as regras de distanciamento social estiverem em vigor” (2020,
p. 5). Através da analise da Figura 6 é possivel inferir a relagdo do conceito “canais digitais” com
“online”, bem como com “mobile” verificando-se que se encontram todos inseridos no tema
“Digitais” e muito proximos do tema “Clientes” em conformidade com o referido por Mariana
Bandeira num artigo de imprensa (2020), bem como pelo estudo levado a cabo pela Basef Banca da

Marktest (Marketeer, 2020).

A analise comparativa dos mapas permitiu inferir que passaram a ser disponibilizados mais produtos
e servigcos decorrente das correlagdes do conceito de “Canais digitais” com os seguintes conceitos:
“Operacdes”, “Crédito”, “Financeiros”, “Investimento”, “Cartdes”, “Conta”, ‘“Produtos” e

“Servigos”, entre outros. O contetido deste mapa encontra-se em alinhamento com Anténio Moreira
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que refere o facto da pandemia de covid-19 ter vindo acelerar a utilizacdo dos canais digitais e por

conseguinte a disponibilizacdo de uma maior diversidade de produtos e servicos (2020).

Enquanto no mapa de 2019 o conceito “Crédito” surge inserido no tema “Clientes”, no mapa de
2020 e 2021 ganha maior relevo ao encontrar-se representando simultaneamente como tema e
conceito e em evidente intersecdo com os temas “Clientes”, “Digitais” e “Seguranca” (Figura 6).
Este mapa evidencia as preocupagdes do sector bancario com o tecido empresarial que foi e continua
a ser afetado pela crise, bem como as medidas que foram implementadas pelos bancos em articulacéo
com as respetivas entidades de supervisdo e regulagdo, bem como com o Estado para fazer face aos
impactos na economia através, por exemplo, da concessdo de crédito com condi¢cBes mais
favoraveis, bem como das moratérias aplicaveis a contratos de crédito, conforme consta no mapa,
demonstrando assim o papel deste produto bancério para estas instituicGes, bem como as

consequéncias de uma grave crise econémica e financeira devido a pandemia.

E, por fim, verifica-se que embora a “Seguranca” seja identificada como uma preocupagio por parte
dos clientes, bem como pelos bancos (Banco de Portugal, 2019) e igualmente pela entidade de
supervisdo (Leitdo, 2017) no mapa de 2019 néo se encontra espelhada, nem sob a forma de tema,
nem de conceito mas surge no mapa de 2020 ¢ 2021 enquanto tema e igualmente como conceito. O
seu surgimento ¢ justificavel pelo maior impacto que o digital passou a assumir na relagdo do cliente
com o banco, bem como as preocupagoes riscos que dai decorrem. Conforme € referido também por
Susana Duarte, “Para o nosso regulador [0 portugués] a seguranga ¢ o principal, assim o BdP tenta
promover a seguranga, sem comprometer a inovag¢ao” (2019, p. 16) e verifica-se (Figura 7) que
quando selecionado o conceito “Seguranga” ha uma relagdo, entre outros, com os conceitos de

“Clientes”, “Banco”, “Canais digitais”, bem como com “Transformacao digital”.

6. LIMITACOES

No que diz respeito as limitacdes, importa referir que, embora as medidas de combate a pandemia
estejam a ser levantadas em Portugal e o periodo de confinamento ja tenha terminado, ainda néo foi
decretado o fim da pandemia, pelo que o periodo acerca do qual este artigo pretende abordar ainda

esta a decorrer.

A outra limitacdo identificada esta intimamente relacionada com o abordado anteriormente, ou seja,
tendo em conta a atualidade do tema ainda ndo existem muitos estudos no sector bancario, artigos
cientificos e demais trabalhos académicos que versem sobre o mesmo, apenas tendo sido

identificados algumas analises estatisticas e artigos na imprensa generalista e especializada.

Face as limitagdes no ambito da elaboragdo deste artigo, apresentam-se seguidamente as linhas de
investigacdo futuras que se considera relevantes levar a cabo para obter a totalidade da informacéo

pretendida e atingir os objetivos delineados, bem como para aprofundar e aprimorar este estudo.
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7. CONTRIBUIGOES E TRABALHO FUTURO

Este estudo ambiciona, a nivel académico, contribuir para o conhecimento dos impactos da
pandemia de covid-19 nos canais digitais, permitindo identificar as alteracbes que foram
implementadas pelos bancos. Este contributo encontra-se materializado em 2 mapas conceptuais que
foram extraidos automaticamente do Leximancer, por um lado, um mapa de conceitos de 2019, o
ano anterior a pandemia e, por outro, um mapa de conceitos relativo a 2020 e 2021, os anos
correspondentes ao contexto pandémico. Através da analise destes 2 mapas € possivel inferir as
diferencas do “antes” ¢ “durante” a pandemia, tendo por base a fonte de informagao deste artigo, 0s
Relatorios e Contas. Pretende-se assim que este estudo possa constituir um contributo, num ambito
mais alargado, para conhecer em que medida a pandemia contribuiu para acelerar a transformagéo

digital da banca portuguesa.

Relativamente as implicacGes a nivel empresarial, pretende-se que ao identificar estas medidas que
foram adotadas, os gestores possam definir outras iniciativas no ambito dos canais digitais, bem
como potenciar as ja implementadas, tirando proveito das competéncias que os clientes adquiriram

e dos proprios habitos e comportamentos.

Como trabalho futuro e decorrente das limitacGes identificadas, considera-se que deverd ser levado
a cabo um estudo, tendo por base a mesma fonte priméaria — Relat6rios e Contas — mas ap6s o fim da

pandemia.

Considera-se que para realizar um estudo mais robusto e completo devera ser complementado com
outro método de recolha de dados, nomeadamente a realizacdo de entrevistas semiestruturadas e

dirigidas aos responsaveis pelos canais digitais.

Uma futura investigacdo também poderia passar por alargar o ambito de analise a todos os bancos
portugueses e ndo apenas aos 10 bancos com o “Total de Capital Proprio” mais elevado, permitindo

ter uma viséo mais global.

E, por fim, outra linha de investigacdo poderia passar por alargar o ambito da analise a todos 0s
paises que fazem parte integrante da Unido Europeia e assim abarcar uma abrangéncia geogréafica

maior, permitindo também a analise comparativa entre 0s diversos paises.

8. CONCLUSAO

A elaboracdo deste artigo permitiu, com recurso a utilizagdo da ferramenta Leximancer, a
identificacdo dos principais temas abordados nos Relatorios e Contas no ano anterior a pandemia
em Portugal (2019) e nos 2 anos pandémicos seguintes (2020 e 2021), bem como 0s conceitos que

surgem com mais frequéncia e as respetivas correlacdes.

22.2 Conferéncia da Associagéo Portuguesa de Sistemas de Informacéo (CAPSI’2022) 86



Fonseca e Rodrigues / Transformacao digital na banca em Portugal

Para responder a pergunta de partida — “Quais as alteracdes implementadas nos canais digitais dos
maiores bancos portugueses potenciadas pela pandemia de covid-19?” — foram definidos 1 objetivo
geral e 4 objetivos especificos.

Relativamente ao objetivo geral — “Identificar quais as alteragdes que foram implementadas pelos
maiores bancos portugueses nos canais digitais que foram potenciadas pelo contexto pandémico” —
comecou-se por levar a cabo uma revisdo da literatura acerca da tematica no contexto da banca
portuguesa. Neste sentido, ndo foram identificados trabalhos de cariz cientifico especificamente
sobre o0 objeto de estudo deste artigo, embora proliferem artigos de imprensa generalista e
especializada sobre a realidade portuguesa, bem como estudos de empresas de consultoria. O ambito
da revisdo da literatura abarcou igualmente outras geografias, além de Portugal, desde que versassem
sobre a tematica desta investigacéo, além de que a pandemia de covid-19 é um fenémeno a escala
global, tendo assolado o mundo inteiro.

O processamento dos Relatérios e Contas pelo Leximancer permitiu produzir 2 mapas conceptuais
que, por um lado, retratam a realidade em 2019 antes da pandemia e, por outro, 0 contexto
pandémico nos anos de 2020 e 2021 em Portugal. A andlise comparativa destes mapas permite
identificar, através dos temas e dos conceitos inscritos no interior de cada circulo, que existe 1 tema
comuns em ambos os periodos cronologicos: “Clientes”. Tanto no mapa de 2019, como em 2020 ¢
2021, “Clientes” assume a mesma relevancia ao estar representado no circulo vermelho. Os
conceitos no interior dos diversos temas, como por exemplo, “Canais digitais”, “Transformagao
digital”, “Seguranga” denotam a importancia que os bancos atribuem a estes assuntos através das
medidas que foi necessario implementar, bem como da preocupagdo com a “Protecdo”, a
“Informac@o”, os “Dados” e naturalmente o “Nego6cio” num contexto inevitavelmente mais digital
por via das circunstancias dos varios confinamentos totais ou parciais que vigoraram.

Outra das alteracOes evidentes entre 0 mapa de pré-pandemia, 2019, e os anos da pandemia, 2020 e
2021, é o facto de passar a existir um tema inteiramente dedicado a “Digitais” onde constam
conceitos como “Canais digitais”, “Mobile”, “Online” e “Transformagdo digital” (conceito ausente
no mapa de 2019), entre outros. Neste sentido, constata-se que as alteragcdes implementadas passam
sobretudo pela adogéo de iniciativas relacionadas com a componente digital e a seguranca, seja fisica

ou digital, bem como o crédito e a disponibilizacdo de produtos e servicos através dos canais digitais.

Quanto aos objetivos especificos, 0 mapa de 2020/2021 permite constatar que os canais digitais
disponibilizados foram o online e o0 mobile através das interligacdes entre os conceitos. Quanto aos
produtos e servicos disponibilizados em 2020 e 2021, identificam-se no tema “Digitais” os seguintes

conceitos: “OperacBes”, “Cartbes”, “Financeiros”, “Conta” e “Crédito”.

Relativamente aos mecanismos de identificacdo e autenticacdo implementados, apenas é possivel
identificar o tema e simultaneamente 0 conceito “Seguranga”, bem como os conceitos “Prote¢do”,

“Acesso”, “Risco”, “Dados” e “Informacgdo” denotando as preocupagdes existentes mas nao

22.2 Conferéncia da Associagéo Portuguesa de Sistemas de Informacéo (CAPSI’2022) 87



Fonseca e Rodrigues / Transformacao digital na banca em Portugal

identificando especificamente os mecanismos implementados. Quando consultados os excertos

extraidos da ferramenta identifica-se, por exemplo, o 3D Secure e notifica¢cdes ao cliente.

Quanto ao quarto e Gltimo objetivo especifico relativo a forma como foi realizada a identificacéo e
validacdo dos elementos identificativos do cliente aguando da abertura de conta e/ou celebracéo de
contratos, ¢ possivel através da relagdo do conceito “Conta”, bem como de “Crédito” (que implica a
formalizagdo sob a forma de contrato) com os conceitos de “Seguranca”, “Prote¢do”, “Informacao”,
“Dados”, “Acesso” denotando as preocupacdes associadas por parte dos bancos, embora nao

especifique a forma como se processa a identificagdo e validagdo, conforme definido neste objetivo.

Os canais digitais constituem uma preocupacdo primordial por parte dos bancos na medida em que
constam, tanto no mapa de 2019 como referente a 2020 e 2021, com especial enfoque neste periodo
pandémico ao constar “Digitais” enquanto conceito e simultaneamente como tema. E igualmente
notéria a preocupacdo quanto a segurancga que surge intimamente ligada com o tema “Digitais”.

E assim evidente, comparando ambos 0s mapas, 0 impacto da pandemia nos canais digitais, bem
como nas atividades e no negdcio bancério, através da correlagdo com todos o0s temas e conceitos
com mais ocorréncias, permitindo concluir que a pandemia de covid-19 impulsionou alteragcdes nos
canais digitais e, por conseguinte, acelerou o processo de transformacao digital, ja em curso, nos 10
maiores bancos portugueses.

E, por fim, constatamos que a utilizacdo do Leximancer permitiu atingir, de forma geral, o objetivo
geral e os objetivos especificos delineados neste trabalho de investigacédo, tanto através dos mapas
de conceitos explicativos das medidas adotadas nos canais digitais pelos bancos que constituem a

contribuigdo teorica, bem como de toda a informacédo que foi possivel extrair da ferramenta.
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